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مقدمة: 9 

مع تسليمنا بان "إيفى لى" هو الأب الشرعى للعلاقات العامة 186 
5 وذاطنام والمسئول. عن وضع الضوابط العامة لهذا التخصص 
المهمء إلا أن الاعتقاد الراسخ هو أن الإنسان منذ بدء الخلق وهوفى 
حاجة ماسة إلى إيجاد صيغة وطريقة للتفاهم؛ لتحقيق الرضا فنى 
العلاقات بين الناس بعضهم عدن وبينهم وبين مجالات أعمالهم 
ومكتلق موونبياك الممضع الكفاء تكو سور #طرية. 

ومن هنا نستطيع أن نؤكد أن العلاقات العامة بمفهومها الوظيفى 
بدأت ممارستها مع بدايات الإنسان فوق كوكب الأرض إلى أن جاء 
ايفى لى ليطلق عليها هذا الاسم عندما بدأت مرحلة التعقيد فى العلاقات 
الاجتماعية وظهور التخصصات وتقسيم العمل وتوزيع الوظائف على 
مختلف الفئاتء بالإضافة إلى الصضراع على مختلف الفئاتء بالإضافة 
إلى الصراع الإنسانى والتنافس: وحاجة المؤسسة إلى التعريف بنشاطها 
وتحسين صورتها ورفع الروح المعنوية لدى العاملين فيها لتحقيق زيادة 
الإنتاج التى تعود عليهم بمزيد من الحوافز وعلى المؤسسة بتحقيق 
الخطط والأهداف وعلى المجتمع بتحقيق احتياجاته. 

لقد شهد العالم تطورا كبيرا بعد الحرب العالمية الثانية بظهور 
المشروعات الصناعية والتعميرية والاستثمارية وبعد أن أصبح التأثير 
بين السياسة والاقتصاد متلازما ومتبادلا وازدهار الدول المتقدمة وبدء 
البناء فى الدؤل التى تحررت من الاسبتعمار والحاجة إلى استغلال 
الثروات والتنقيب عن البترول والمعادن؛ مما أدى إلى ظهور شركات 
متخصصة عملاقة فى الدول الكبرى وبدأت مرحلة من التنافس الحادء 
مما أوجب الحاجة إلى العلاقات العامة لتؤدى دوراً كبيرا فى إرساء 
قواعد التعاون والتفاهم بين كل أطراف العمل. 


- م8 سس 


إن ذلك ساعد على أن تحتل العلاقات العامة مكانتها اللائقة فى 
الدول المتقدمة والتى بدأت تهتم بأعداد كوادر متخصصة تستخدم ؤسائل 
الاتصسال بحزفية كبيرة بالإضافة إلى عقد الندوات والمعارضصة 
والأسواق وتكوين صور طيبة فى ظل المنافسة بل وإن الحاجة إلى 
العلاقنات العامة لم كتؤقق عند الككاقن السثاعى بل تعدا للنى توظينيا 
فى مختلف المجالات لتحقيق حياة أفضل من خلال ثقوية العلاقفات 
الاجتماعية الأساسية بين الأفراد والجماعات والنظم الاجتماعية وتنمية 
قدرات هذه الوحدات والعمل على التغلب على ما يواجهها من مشكلات 
تعوق أدائها 3 ظيفتها الاجتماعية وأصبح هناك كوادر سن الأخصائيين 
الاجتماعية يقومون بهذه الوظيفة التى يستخدمون فيها نفس الأدوات 
التى يستخدمها رجل العلاقات العامة مسن وسائل اتصال وغيرها مما 
يجعلها منها متقاربة بين الجانبيين من حيث الاتفاق فى القيم والمبادئ 
والإيمان بقيمة الإنسان الذاتية وكرامة الفرد وحق الجمهور فى أن يقرر 
احتياجاته بنفسه وتكافؤ الفرص أمام جمهور المتعاملين مع المؤسسة 
بالإضافة إلى تحمل الجمهور لمسئوليته الاجتماعية. 

كمسا يعمل الأخصائي الاجتماعى فسى مجال التنمية الاجتماعية 
ورجل العلاقات العامة من منطلق بحثى علمى إحصائي وعلى ذلك فإن 
هذا المقرر الدراسى جاء لسيقدم.لطالب الخدمة الاجتماصية العلاقات” 
العامة من حيث النشأة والمفهوم؛ والمشتغلون بهاء ومكانتهاء فى الهيكل 
التنظيمى للمؤدس ة)؛ ونم وذج مقنترع لإدارة العلافسات العامة وتخط يط 
برامج العلاقات العامة وأهدافها ثم الجماهير والرأى لماه سوه ١‏ 
العلاقفات العامة ووسائل الاتصصال التى يمكن استخدامها المراحل 
الأساسية لإدارة:الأزمة واسستراتيجيتها والصورة الذهنية بالإضافة إلئ 


ذاه 


العلاقات العامة فى المؤسسات الاجتماعية ودور الأخصائي الاجتماعي 
في برامج العلاقات العامة. 

وهذا الكتاب محاولة علمسية متواضعة تسناول موضوع العلاقات 
العامة بأبعاده المختلفة» مع التركيز عليها في المجالات الاجتماعية؛ 
حيث أن هذا الكتاب يهتم بالعلاقات العامة بصفة عامة مع التركيز بصفة 
خاصة في المجالات الاجتماعية وهدف الكتاب » حدد منهجا انتقائيا 
لكتاب يرتبط بالعلاقات العامة والخدمة الاجتماعية. 

وندع و الله أن يحقق هذا الكتاب الفائدة المسرجوة منه لدارسي 
العلاقات العامة بصفة عامة والأخصائي الاجتماعي بصفة خاصة 
ونرجو التماس المعذرة - فالكمال لله وحده - إذ لم يحقق هذا الكتاب كل 
الأهداف المرجوة 

والله الموفق وعلى الله قصد السبيل»»»» 


الفصل الأول 
نشأة العلاقات العامة وتطورها 
- النشأة والتطور. 
- العلاقات العامة والأنشطة الاتصالية الأخرى. 
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الفصل الأول 
نشأة العلاقات العامة وتطورها ' 


أولا: مفهوم العلاقات العامة لغويا واصطلاحا 

إن العلاقات العامة نشاط تهتم به الحكومات والشركات؛ وتعنى به 
المؤسسات الاقتصادية ولأهينتالت الاجتماعية والتربوية؛ ولميعرف 
مفهوم العلاقات العامة في المجالات المختلفة إللافي القرن العشرين؛ 
وعندما ظهرت الحاجة إلى أن تستخدمها المؤسسات والهيئات في جميع 
المجالات حتى يمكنها أنتحقق النجاح في تعاملها مع الجمهور لتعريفه 
بالهيئات والمؤسسات المعينة عن طريق وجود تنظيم متخصص بداخلها 
تكون مهمته الأساسية تخطيط العلاقات العامة مع الجمهور0©. 

ولقد تعددت تعريفات العلاقات العامة واختلفت فيما بينها طبقا 
لهدف من يقؤم باللتعريف وتبعا لجوانب السلوك الإنساني؛ ونوع 
الوسائل والأدوات والطرق التى تستخدم لتحقيق الهدف؛ في كلمات 
متناسقة موجزة بما لا يخل بالإيجاز فى المعنى وفي توضيح ما ينطوى 
عليه ذلك الموضوع. ظ 

والبناء اللفظى للكلمة يتكون من كلمة "علاقات" والتى تعنى 
حصيلة الصلات والاتصالات التى تتم بين هيئة أو مؤسسة ما الجماهير 
التى تتعامل معها. والكلمة الأخرى وهى "عامة":؛ ويقصد بها 
جماهيرية؛ أى مجموعة الجماهير المختلفة التى ترتبط مصالحها 
ونشاطها بالهيئة أو المؤسسة"7. . 

وهذا التحديد اللفظى لا يعنى بالطبع تحديدا للمفهوم ولذا سنحاول 
مناقشة بعض تعاريف العلاقات العامة وخصائصها فيما يلى:- ا 


ب اسه 


)١(‏ بين جرنيويلد فسى نشرته الدورية (أنسباء العلاقات العامة): هى 
الوظيفة التى تقوم بها الإدارة لتعديل الاتجاهات وتحديد خطط 
وسياسات المؤوسسة بما يتفق ومصلحة الجمهور وتنفيذ السبرامج 
وتفاهمه(". . : و : : 

)١(‏ وعرفه إدوارد» بيرنيز الخبير بالعلاقات العامة بأنها:- التوسل 
واتجاهات الجمهور للحصول على التأييد العام لأهدافيه المؤسسة 
ونشاطها(). 

(؟) كما تعرف العلاقات العامة بأنها: "جهد مخططط للتأشير في الرأى 
العام من خلال الأداء الناجح والاتصالات ذات الاتجاهين"2, ١‏ . 

(؟) فى حين عرفت جمعية العلاقات العامسة نشاط العلإقات العامة 
بأنه: - صورة من السلوك وأسلوب للإعلام والاتصال بهدف بناء 
وتدعيم العلاقات المليئة بالثقة والتى تقوم على أساس المعرفة 
والفهم المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها المتاثر بوظائف وأنشطة 
تلك المؤسسة9©. ظ 

(©) كذلك فإنها اتصال ذوى طرفين لحل المشاكل والمنازعات المتعلقة 
بتضارب المصالح والمنافع» كما أنها تعنى بإقامة الفهم المتبادل 
على أدنائن الحقائق والمفرفة170 2 0 

(1) العلاقات العامة علم وفن يستند إلى أسس علم الاجتماع الإنسانى"©. 
العامة العربية بأنها: ‏ 
"مسئووليات وأنشطة الأجهزة المختلفة في الدولة, سياسيه واقتصادية 

واجتماعية وعسكرية ؛ للحصول على ثقة وتأييد جمهورها الداخلى والخارجى» 


لا اس 


وذلك بالأخبار الصادقة والرأى النافع الناجح في جميع مجالات العمل ووققا 

للتخطيط العلمى السليم حتى يصبح عملها مرشدا ؤهاديا ومميزا في بناء الوطن 

ورسم سياسته في إطار ميثاقها الوطنئ7"". ظ 

(8) يعزفها الدكتور إبراهيم إمام بأنها: فن معاملة الناس والفوز بثقفتهم 

. ومحبتهم وتأييدهم؛ ومعنى ذلك بيساطة هو كسب رضا الناس 
بحسن المعاملة الصادرة عن صدق وإيمسان بة بقسيمة الإنمسان في 
المجتمع"( 10 ظ ش 

(9) _كذلك فإن العلاقات العامة هى فن التعامل الناجح الذى يقوم على 
أسس علمية مع الأفراد والجماعات داخل المنظمة وخارجها 
بطريقة واعية متبادلة لتحقيق أهداف الهينة أو المنظمة أو المنشأة 
أو الفككقرة مع مراعاة القسيم الأخلاقية:؛ والقوانينء والمعايير 
الاجتماعية» والتقاليد السليمة السائدة"'". 

)٠١(‏ والعلاقات العامة هي وسيلة الإدارة للعلم بالرأى العام أى معرفة 
اتجاهاته) ولإعلام الرأى العام بنشاطها بقصد التوصل إلى معرفته 
وإلى كسب ثقته وتعاونه معها لتحقيق أهدافها"". 

)1١(‏ العلاقات العامة هى فلسفة اجتماعية للإدارة في مختلف مجالاتها. ومن 
الاتصال بالجماهير يعتمد على الإعلام واستخدام وسائل الاتصال المختلفة 
باتجاهين للتأثير في الرأى العام وكسب تأييده والاستفادة منه» وهي وظيفة 
إدارية ونشاط إرادى مستمر ومخطط وهادف لتحقيق مصلحة المنظمة 
والمصلحة العامة مع./9") 22 


١‏ العلاقات ا ل العلوم الاجتماعية المختلفة 
في تحقيق أهدافها التي ترتبط ارتباطا وثيقا بأهداف المجتمع . 
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؟- العلاقات العامة أجهزتها المختلفة التي تعمل على كافة المستويات 
المحلية والقومية والإقليمية والعالمية وفى , الأغلب والأعم يكون 
جهاز العلاقات العامة - إدارة أو قسسم ه جزء أساسسيا من البناء 
التنظليمي الأي منظمة . 
"- تهدف العلاقات العامة إلسى انق وتدعصيم 57 .المتبادل بين 
الجماهير والمؤسسات العاملة فى المجتمع بحيث يؤدى ذلك إلى 
خلق مجتمع متماسك مترابط . 

؟ - العلاقات العامة توجه برامجها إلى كافة فئات الجماهير فهىئ لا 
نفرق بين فئة من الجماهيز وأخرى بسنبب الدين أو الجمن أو اللغة 
أو المعتقدات . . . . .:. .الخ . 0 

5- توضئع خط وبرامجو أنشطة العلاقات العامة فى عا لةآفى 
إطار أيديولوجية المجتمع وسّاسسته العامتة وخططه للقنمية وبالتالى 
يكون للعلاقات' العامة إسهامتها الوا اضحة فى تحقيق أهداف 

00 0 ل مض 3 

ا تمعن سيعت ايفين يعن فوع لنترفة مد وس 

١ 0‏ لها جني تضمن لبرامجها ونشاطاتها أكبر فاعلية ممكنة ... 

َ . - تستخدم العلاقات العامة دارا ت الإتصال المختلفة و البحورة ث العلمية 

فى تحقيق أهدافها. 0 

4 تراعى العلآقات العامة باستمراز و بحا لبو التغيرات 
التى تطرأ على الجماهير والمؤسسات. 

3 - تحرص العلاقات ت العامة باستمراز لقره اتصال 

ظ مفتوحة بين البوكة وا ا حتى تضمنٍ التغرار التفاهم 

والتوافق بين المنظمات وجماهيرها! (0 2 


ع ا 


ومن خلال ما تقدم: 

يكن التو لجنا النفنات العامة قن بعد الوكائف النهسة 
للمؤسسة والتى تلك على توثيق علاقة المؤسسة سع جمهورها الداخلى 
والخارجى؛ بهسدف خلق صورة طيبة فى أذهان ذلك الجمهورء 
والاعتماد على التعامل الإنسانى والأخلاق السليم؛ من خلال وسائل 
الاتصال والإعلام المتاحة؛ كما تنقل بأمانة أراء ورغبات الجمهور إلى 
إدارة المؤسسة» وبذلك تعتبر اتصال ذو اتجاهين23. ش 
*نشاأة العلاقات العامة وتطورها: 

العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية؛ ظهرت مع وجود البشرية على 
الأرضء وتطورت بتطور المجتمعات» مما يؤكد على الحقيقة الثابتة في 
أن العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية موجودة في المج تمع كنتيجة 
طبيعته للاحتكاك الاجتماعى بين أفراده وهيئاته؛ باعتبارها نشاط حيوى 
وضرورى للإنسان في معاملاته مع المنظمات والهيئات الموجودة في 

وقد كان لتعقد المجتمع وتشعب العلاقات الإنسانية في شتى 
المجالات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية»؛ أكبر الأثر في تدارك 
الناسء أن هذه العلاقات جديرة بالاهتمام بها بالدارسة والبحث؛ كما كان 
لتطور النظم الديموقراطية والاعتراف بقيمة الإنسان واحترامه؛ دوراً 
بارزا في تبلور واتضاح ظاهرة العلاقات العامة في المجتمعات7"). 

والعلاقات العامة ظاهرة اجتماعية ارتبط ظهورها بنشأة 
المجتمعات منذ الأزل. وهى أيضا فن حديث استفاد من التطور الكبير 
الذى حققته العلوم الاجتماعية والنفسية خلال هذه القرن» وهو التطور 
الذي انعكس أيضا على دراسات الإعلام والدعاية والإعلان". 
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ويمكن تقسيم التطور التاريخى للعلاقات العامة إلى قسمين كما يلى: 

)١(‏ العلاقات العامة في العصر القديم؛ وتشمل النشاطات التى يمكن 
اعتبارها البذور الأولى لهاء والتى تمتد منذ وجود الإنسان البدائى 
وحتى القرن التاسع عشر. ظ 

(؟) العلاقات العامة في العصر الحدييث:- وهى النشاط والعلم الذى 

٠ ومع مطل الترن العشرين وطن إلى ها هوب غليه الآن:‎ ١ 
. أولا: العلاقات العامة في العصر القديم‎ 
إن العلاقات العامة هى قديمة قدم البشر فقد مارسها الإنسان منة‎ . 
أقيدم العصور كوسيلة لتحقيق ل ا أفراد البجتمع‎ 
الذى يعيش فيه.‎ . 
وعلى مر التازيخ فقد تفهدم القادة والتزعماء مدى أهمنية التأثيز على‎ 
ادراق العام للجنهؤر من خلال اقتنَاغَهمٌ بأفكارهم وآرائهم. ققد كان أهل‎ 
غام قبل امميلاد يتقشسون نشراتهم على‎ ١7٠١ تنزاق قبل حوالى‎ 
٠ الحجارة حتى يتمكن المزارعون من الإطلاع عليها. ” ظ‎ 
والحصباد والرئء وهيذا العمبل يشبه إلى حد كبير ما تقوم به الدوائر‎ 
الحكوه مية في هذه الأيبام عند إصدار التشرات الإر: شادية الزراعية إلى‎ 
المزارعين فهى تشبه التشرات الثى تصدرها وزارة الزراعة في الدولة‎ 
| ." المتقدمة7‎ 
قير لسارة 8 القديمة:- فقد عثر على‎ 
وشائق كانت تصدرها الحكومات الفرعونية لتعظيم الحكام والإعلام عن‎ 
'مسنجزاتهم؛ أو لإطلاعها العامة مع .أخبار الحروب والانتصارات‎ 
العسكرية التى حققها الحكام يقصد الترويج لحكمهم وكسب التأييد لهم.‎ 
أما فى أوقمات السلم فكان الإعلام ينشط للأغراض الدينية والاجتماعية,.‎ 





سه اس 


فقد استخدمت أوراق البردى فى النشرات البتى كان يصدرها فرعون 
مصر وأمراؤه لمحاربة الأشياء الضارة والإشاعة بأفكار أخرى يريد 
الحكام نشرها بين الناس0'", 
وبالتالى: 

فالمصريين القدماء استخدموا العلاقات العامة أيام السلم والحرب؛ 
وقد نجحوا نجاحا كبسيرا فى التأشير على نفوس الناس وأفكارهم 
_معستقداتهم واتجاهاتهم؛ كما نجحوا في تعبئة مشاعرهم وكسب ثقفتهم 
وتأييدهم وإقناعهم بالاتجاهات الجديدة» وخاصة عند حدوث انقلابات 
سياسية أو ظهور ديانات جديدة0'". 

أما الحضارة اليونانية: فتوضح بأن العلاقات فيها قد استخدمت 
بشكل موسع؛ معتمدة على فن الخطابة في توصيل الأخباز وبث أفكار 
الفلاسفة؛ كما استخدم أسلوب المؤتهرات والاجتماعات التى كانست 
تتضمن المناظرات بين أصحاب الفلسفات المختلفة بغترض كسب تأييد 
الرأى العام لأصحاب كل فلسفة؛ ولم تتردذ الحكومات اليونانية في 
استخدام وسائل الإعنلام التقليدية آنداك؛ ققد آمن الحكنام بأهمية الإعلام 
والنشر وطرق التأشير قي الجمافيز؛ حتئ أن الاسكندر الأكبر كان 
يصطحب في ركابه وحملاته طائفة من الخطباء والشعراء والكتاب 

واهتمت الحضارة الرومانية:- بما يعرف اليوم بالرأى العام؛ حيث 
كان القادة يتولون اقناع الجمهور عن طريق الخطابة وغيرها بهدف 
اختيارهم كمثلين للشعب في البرلمان آنذاك, . 

وقد ظهر في تلك الفترة خطباء معروفين في التاريخ أمثال سيسرو 
ومارك انطونيوا'". 


وقد رفع شعار "صوت الشعب من صوت الله" - وقد استخدم 
يوليوس قيصر ص حيفة لنشر نشاط مجلس الشسيوخ والترويج للمبادئ 
والقيم التى كانت تسود تلك الحضارة. 
وفى القرون الوسطى: 

فقد غرقت المجتمعات في ظلمات الجهل والانحلال فلم يكن هناك 
مجال لتطور العلاقات العامة غير أنها نشطت مرة أخرى عند ظهور 
المذهب البروتستناتى والتبشيرية وما صاحب ذلك من دفاع عن المذهب 
الكاثوليكي5". 
أما بالنسبة للحضارة الإسلامية: 

لقد طورت الحضصارة الإسلامية كمفهوم العلاقات العامة والأساليب 
التى تستخدم فيهاء بل أنها قدمت الأساس الذى يمكن أن تستند عليه 
العلاقات العامة حيث أن الإسلام عنى بالإنسان بكرامته وأفكاره 
ورغباته؛ لذلك نجد أن الدعوة الإسلامية لم تأخذ نهج الغرضء بل إنها 
اعتمدت على البرهان والإقناع والحجة في نشرهاء كما استخدم الرسول 
صلوات الله وسلامه عليه أساليب الاتصال بنوعيها الشخصي وغسير 
الشخصى حيث كبان يوفد الرسل ويبعث بالكتب إلى الملوك والأمراء 
ويدعوهم إلى الإسنلام ومن ذلك يتضسح أن الإقناع ووضوح الهدف 
ودراسة المجتمع واتجاهات الأفراد. والتى تعد من أحدث عمليات 
العلاقات العامة التى وصل إلبيها خبراء العلاقات العامة في القرن 
العشرين» ومع ذلك فإنه سبق أن استخدمت منذ أربعة عشر قرنا” ". 

وأا كان الإمنلتم قم لاحق الجميبؤن في الحسون ظلى السلومات: 
فإنه أشار إلى ضرورة أن تكون هذه المعلومات صادقة. ومن مواصفات 


-١ لم‎ 


الخبر وفقا للمفهوم الإسلامى؛ أن يكون صادق قد يتأكد راويئة من صدقه 
"وجئتك من سبأ بنبا يقين"2")) أى خبر صدق حق يقين"". 

ولعل هذا الذى أكده الإسلام من ضرورة التزام الدقفة في استقاء 
الأبناء ونشرها على الناس هو ما تدعوا إليه أخلاقيات ممارسشة مهنة 
العلاقات العامة» حيث ينبغى أن يلتزم الممارس التزاما إيجابيا فى جميع 
الأوقنات باحترام الحتديقة وعدم نشر المعلومات الخاطئة والمضللة؛ مع 
ضرورة ة الاهتمام بمراجعة كل المعلومات قبل نشرها” ". 

كما كان للمسجد دور مهما في إرثاء قواعد العلاقات العامة ققد 
جعلوا منها منابر للثر -مة والتأشير والإعلام» واتخذوا من مواسم الحج 
مؤتمرات 0 للنشر والاتصال وتبادل الرأى والمشورة وتشخيص 
المشاكل وتفقد حاجات المسلمين أينما كانو |. ويعتبر إنشاء ديوان 
رسال ودوان بريد لي على تنم اخلافة الإسلامية بالإحلام 
والعلقات العامة منذ ذلك التا ريخ07". 


. ثانيا: العلاقات العامة في العصر الحديث 5-6 ١‏ 

اسة نرت فدات قاع ينطاق لد رس فس لصي خوط 
فبالرغم من أن جذورها تمتد بعيدا في الماضىء وبالرغم من محاولة 
المتخصصين في دراستهاء بإرجاع تاريخها إلى تطور العلاقات 
البشرية؛ أو تاريخهم القومى أو تبادلها في إطار العقائد البينبية؛ 0 
الأيدلوجيات السياسية؛ فإن مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحديث قبد ‏ 
استخدم لأول مرة في في السنوات الأخيرة من القرن التاسع عشر"©. 

فقد شهدت هذه الفترة تطورا سريعا في ميدان الصناعة والإنتاج 
الضخم والذى كانت إحدى نتائجه متمثلة في ظهور الاحتكار ورؤوس 
الأموال الكبيرة وما صاحب ذلك من استغلال للفرد العامل والمستهلك. 


-ذ١‎ 0 


حثى سميت هذه الفسترة بععض الاستخفاف بالجماهيرء وكان لابدان_ 
تؤدى هذه الأوضساع إلى التذمر والاحتجاج الذى يعقبه الإصلاح وهذاما 
كان( 0 1 

ونشيجة لما كان للصحافة من نصيب في التبير من وعيت للفلل 
المعاديسة لاصحاب رؤوس الأموال فقد أدرك هؤلاء أهمية الصحافة 
لمواجهة موجة الغضب الجماهيرى. فاستعانوا بالصحفيين والمحترفين 
لشرح وجهة نظرهم وإيصالها إلى الجمهور فبدأوا فى معالجة مثل هذه 
الأمور وفي مقدمتهم ايفى لى 6 108 الذى يعتبر رائد ومؤسس وأب 
العلاقات العامة, 
إيفى لى: ظ ظ 
كان أول سا نادى به ايفنى لنى هدو نصحه للمؤسسات النجارية 

الكبيرة 5 أن تبتعد عن السرية وتكشف للجمهور كل ما يتعلق بأعمالها عدا 

٠‏ الأسرار الصناعية وقد عمل مع عدد من المؤسسات الكبيرة ولمع اسمه 
اشاح في تتنيم المشورة لستى لدت إلسى أحسن النستاتج فسي تحمسين 
علاقات تلك المؤسسات بالجمهور. 27 

فابتدع ايفى لى ما سماه بفن العلاقات العامة لإقناع الجماهير عن 
طريق الكلمة وتقديم.الخدمات بما يغير من الصورة البشعة المستقرة فى 
أذهانهم عن الرأسمالية والرأسماليين9, ظ 

عام للد اذى السدرب لكين لبي رياه ان 1 ل 
وتطوير أساليبها المشبعة حاليا. فكان سن الأوائل الذنين أدركوا بان 
الدعاية للمؤسسة لا تجدى ما لم تدعمها الأفمال كما أنه دعى المؤوسسات 
إلى تبنى النزعة الإنسانية؛ ومن أقواله المأثورة في هذا السبيل:" إنما 
أحساول أن أتسرجم السدولارات والنسنتات والمسهم والأرباح إلى لغة | 
إنسانية". 


سو لات 


لقد أدرك ايفى لى قيمة النشر والأخبار التى تنشر في الصحف 
والمعلومات الجديدة التى تنقل إلى الجمهور من حيث تأشيرها على هذا 
الجمهور وكسب ثقته وتقديره. ولكنه أدرك أيضا بان النشر وحده لا 
يكفى لكسب تأييد الجماهيرء وأن القول الجسيل لابسد وأن يدعم العقل 
الجميل. 

وقد وضع ايفى لى أراؤه وأفكاره في إعلان مبادئ تسم توزيعه 
على الصحف وجاء في الإعلان: 

"ليس هذا مكتبا سريا للصحافة » فكل أعمالنا نقوم بها في وضسح 
النهارء إننا نزودكم بالأخبارء وهذه ليست وكالة إعلان.. أن خطتنا . 
واضحة وهى تزويد الصحافة والجمهور بالمعلومات الصحيحة الشاملة 
عن الشركات والمؤسسات حول الموضوعات الهامة"9", 

ويعت بر ايفى لى أول خبير للعلاقات العامة اسستعمل الإعلان 
لغرض الإعلام وليسر للدعاية أو الترويج للسلع والمنتجات, | ش 

كما كان للحرب العالمية الثانية أثر كبير فى تطوير العلاقات العامة 
حيث خصصت الدوز. المتحاربة الميزانيات الضخمة وجذب الكفاءات 
الممتازة لأغراض العلاقات العامة مما أدى إلى تقدم أساليبها وتدعيمها 
كعلم ونشاط دائم للمؤسسات. ٠‏ 

ويعد أدوارد بيرنز من أبرز الشخصيات التى كان لها دور كبير 

في بلورة أفكار العلاقات العامة بعد ايفى لى» حيث قام بتأليف عدة كتب 
في العلاقات العامة» وكان أول من قام بتدريس العلاقات العامة كمادة 
تدريس في جامعة نيويورك. وقد اهتم بيرنز فسي مؤلفاته بمصالح 
الجماهير وضرورة تزويدها بالمعلومات والصحيحة؛ كما قام بالتركيز 
على المسئولية الاجتماعية في العلاقات العامة "". 


0-0 


ونجد أنه في عام ١545‏ أصبح لدى مؤسسة أقسام أو 

برامج للعلاقات العامة بالإضافة إلى ٠5٠شركة‏ علاقات تجارية 
تدعمها المشروعات التجارية أساسا. 

-وشهدت هذه الفترة أيضا إنشاء جمعية العلاقات الأمريكية والمعهد 
البريطاني للعلاقات العامة عام :»١414/8‏ وجمعية العلاقات العامة الدولية 
التى أنشئنت عام ٠110١»؛‏ والتى نظمت عدة مؤتمرات بهدف مناقشة 
أسس ومبادئ العلاقات العامة وتقييم مستوى الممارسة ومشاكلها وذلك 
بقصد تحسين وتقويم أداء الوظيفة. 

كما تكونت فى فرنسا جمعية العلاقات العامة عام 5545 ١م.‏ وفي 
استراليا بدأ نشاط العلاقات العامة عام ١55٠‏ وفي بلجيكا أنشئ أول 
مركز للعلاقات العامة عام 907١م.‏ وبالنسبة لإيطاليا فقد أنشئت أول 
جمعية للعلاقات العامة عام 5 .١56‏ 

وخلال هذه الفسترة كانت هناك محاولات لوضسع دساتير أخلاقية 
للمهنة تحدد آدابها وقواعدها. ومن أبرز الجمعيات الستى اهتمت بهذا 
المجال جمعية العلاقات العامة الدولية وجمعية العلاقات العامة 
الأمريكية التى وضعت دستورا للمهنة عام ١175٠0‏ وعدلته في عام 
117 ا١مء‏ وقام معهد العلاقات العامة البريطانى بوضح دستورا للمهنة 
يتكون من خمسة عشر بندا تماثل إلى حد كبير دستور جمعية العلاقات 
العامة الأمريكية سنة ١٠517١م.‏ 

وبذلك يمكن القول بأن نمو العلاقات الذى شهدته الولايات المتحدة 
قد عاصره نمو ممائل في الدول الصناعية الأوربية التى عاشت ظروفا 
مشابهة واستفادة كذلك من التجربة الأمريكية في مجال العلاقات العامة. 


الا لالد 


-أما بالنسبة لظهور وتطور.العلاقات العامة في الوطن العربى فقد 
وداه ددا حرا بدو الدى امسق لتر غدل رهما قدي لو لاسات للمسكمةة 
الأمريكية. فقد ظهر ت العلاقات العامة منذ الخمسينيات من هذا القرن. 

ولعل إبراهيم إمام هو الرائد الأول في هذا المجال؛ إذ أصدر كتابا 
فى العلاقات العامة لمجم عسام 17م وقام بتدريس العلاقات 
العامة لطلبة قسم الصحافة بجامعة القاهرة وهكذا. 

يمكين اعتبار كستاب إن اهنيم إمناة هنو مقفسة حول غلم الخلقفات 
العامة إلى الوطن العربى: 

جو آنا فنهنا اكتن جتقبة النقكتانة العاسة العوينية فق عقنت 
الجمعية التأسيسية لها :-ى الأول من مايو 156١م‏ لتأسيس جمعية ثقافية 
مركزية باسم "جمعية العلاقات العامة العربية- هدفها العمل في ميدان 
العلاقات العامة'"', 
*#حاجة المؤسسات المعاصرة للعلاقات العامة وأهميتها: 

-"تمثل العلاقات العامة الديوم أهمية بالغة للمؤسسات المعاصرة:» 
حيث تستهدف تحقيق التوافق والتكيف بينها وبين جماهيرها التى تتعامل 
معهاء ويهذا التوافق والتكيف يتوفر للمؤسسات المعاصرة مناخ أكثر 
ملائمة لتطورها تطورا سلليما ومسستقرا بيانما يستوفر للجماهير المتعاملة 
مغهًا حياة اجتماعية تدر 0539 2 7 

وقد أصبح من الثابت أن العلاقات العامة دعامة رئيسية من دعائم 

المؤسسات الاقتصادية: ويؤكد الخبر أء ا الدعامة الر ابعة بالإضافة 
إلى الإنتاج والتوزيع والتمويل فليست إدارة العلاقات العامة ترفا أو 
دعاية» وإنما هى جزء لا يتجزأ من نشاط المؤسسة التى تسعى للحصول 
على ثقة الرأى العام ود بنيدواة 4 :روكيد الدراسات العلمية على أن 


م لال 


العالقات العامة تستطيع بالفعل أن تلعسب دورا حيويا في صياغة 
السياسسات والاستراتيجيات بالمنظمات المعاصرة لأنها تملك أساليب 
التنبؤ أكثر تنوعا وفاعلية مما هو شائع عنها. 
وهذه الحقسيقة تؤكد على ضرورة ألا يكون دور العلاقات العامة 
منفصلا أو مبعثراء وإنما دورا مكملا لدور الإدارة العليا ومتحرك 
بانتظام داخل الإطار الفكرى الذى يحكمها معا 9" 
ومن هنا نجد أن العلاقات العامة لها مكانتها البارزة فسي الإدارة 
الحديثة للمؤسساتء حيث أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة الإدارة وهفي 
اتجماه عقلى يضع مصالح الناس في المقام الأول في كل الشئون» وهذه 
الفلسفة تقضى بأن تدار المؤسسة لخدمة مصالح الجمهور وهذا هو 
الاتجاه الأساسى في الإدارة والذى هو أساس العلاقات العامة الحديثة 
لتحسين العلاقات مع الناس, 
وقد حدثت تغييرات جمة في المجتمع الأمريكى بانتهاء الحرب العالمية 
الثانية وما بعدها مما أدى إلى نمو هائل في العلاقات العامة مما جعل هذه 
المؤسسات تركن إليها وتهتم بها ومن أهم هذه العوامل مايلى8©: 
-١‏ إحساس الشركات بالمسئولية الاجتماعية نحو الجمهور ومسدئولية 
تحقيق ذلك كانت من نصيب أقسام العلاقات العامة بهذه الشركات. 
"- زيادة النزعة الاستهلاكية في المجتمع جعل الشركات والوكالات 
الحكومية أكثر استجابة للجمهور وإحساسا بأهمية الاتصال معه 
وكانت هذه أيضا مسئوولية العلاقات العامة. [ 
”"- ازدياد التعقيد في الشركات الحديثة والوكالات الحكومية التى 
أصبح من الصعوبة توصيل وسائلها إلى الجمهور بدون وجود 
دائرة مسئولة عن ذلك وهى العلاقات العامة. 


5 - زيادة النمو السكانى وزيادة التخصيصى؛ والزيادة في التحرك 
الوظضيفى أدى إلى وجود متخصصين تفسير حاجات الجمهور فكان 
ذلك هو دور العلاقات العامة. 

5- كذلك فإن التحضر والنمو الصناعى ودخول الآلية على الإنتاج الزراعى 
والصناعى وتطور وسائل المواصلات والثورة التعليمية بالإضافة إلى 
ازدياد قوة الفرد وأهميته كل ذلك أسهم في تطور العلاقات العامة. ومما 
ساعد على تطورها أيضا نمو العلوم الإنسانية التى تتناول دراسة الفرد 
والدوافع وراء سلوكه وتصرفاته وآرائه ... 9©. 

5- كذلك فإن التحول العالمى البارز صوب الديموقراطية الذى وافق نورة 
الاتصالات على نطاق العالم والانتقال لتشكيل تحالفات تجارية للدول 
الإقليمية. كل ذلك قد أسهم في إلقاء ضوء أكبر على العلاقات العامة. وكان 
أيضا انهيار الشيوعية وتوحد الاقتصاديات الأوربية وانفجار ثقافة التحرر 
والديمقراطية بدءا من أوربا الشرقية وجنوب أفريقيا قد منح العلاقات 
العامة دورا عالميا مميز)( ). 

1 تطور العلوم التى تعتمد عليها العلاقات العامة:- 
إن نتائج الدراسات التى تحققفت في مجال العلوم الاجتماعية قد 
ساعد على تطوير العلاقات العامة " وعموما منذ أثبّت دراسة 
خبراء العلاقات العامة أن المناهج العلمية التى يتزود بها أخصاتيوا 
العلاقات العامة في المؤسسات الأكاديمية تعتمد على علم النفس» 
والاجتماع؛ والإدارة» ومناهج البحث الاجتماعى7"). 

4 المواد التى تنتجها العلاقات العامة تعتبر وسائل فعالة للمؤسسة حيث 
تتضمن مواد تفيد الإدارة العليا للمؤسسة في التعريف بشئونهاء ويطلق 
المتخصصون على استفادة المؤسسة من المواد التى تنتجها العلاقات 
العامة اصطلاح "تسويق برامج العلاقات العامة"0). 


ه80 - 


العلاقات العامة والأنشطة الاتصالية الأخرى 


مقدمه: ! 
نظراأ لما يحدث من خلط بين مفهوم الغلاقات العامة وبين مفاهيم 
الاتصال الأخرى مثل الدعاية والإعلان والإعلام» ورغم أن هذه الفنون 
لاتعندو أن تكون أدوات ووسائل لتستخدمها العلاقات العامة تنتقل 
وإيصال وسائلها الإعلامية والتأثيرية إلى الجماهير؛ فضّلا عن كونها 
فنونا قائمة بحد ذاتها ولها مجالاتها المحددة وأسسها العلمسية التى تستند 
إليهاء فإنه كشيرا ما يحصل التداخل بينها في مجالات التطبيق العملى» 
وبهذا يصبح ضروريا أن تقارن بينها عن طريق شرح ماهية كل منها 
بالمقارنة مع العلاقات العامة ... » 
أولا: العلاقات العامة و الدعاية: 
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يقصد بالدعاية في أورسا نشير المعلومات بهدف التأثير فى وجهة 
نظر أو معتقدات الجمهورء أمافي الولايات المتحدة الأمريكية فيقصد 
بها عملية إعادة صيانة تفكير الجمهون لجل ة يعتقد:في الشئ موضوع 
الدعاية حتى لو كَان غير حقيقيا ولكن العلاقات العامة ليست بمفهوم 
يذل لخيل الجمهور يعتقد فيما ليس حقيقياا؟. 

والدعاية هى أداة وقوة للسسيطرة على المجتمع بآية وسيلة فليست 
مهمة الدعاية إقناع الجمهور ر بقدرما تسعى إلى اجتذاب الأفراد 

والسيطرة على أفكارهم وتوجيههم الوجهة التى حددتها لهم. وذلك عن 

طريق استثارة واستغلال عواطفهم وغرائزهم. 0 

أما العلاقات العامة فهى تقوم أساسا على الثقة والتفاهم المتبادل 
وذلك عن طريق الأخبار الصادقة والتعليم والممارسة9؟؟). 


ويرى الباحث: 

أن الالتزام بأخلاقيات وقواعد مهنة العلاقات العامة يجعلها أكثر 
قدرة على الحناظ على المجتمع. ْ ا 

فكثيرا مايتم الخلط بين مفهوم العلاقات العامة والدعاية؛ 
والواقع غير ذلكء إذ أن العلاقات العامة تلتقى مع الدعاية في بعسض 
الجوانب وتختلف عنها في جوانب أخرىء ويمكن أن نحدد أوجه الشبه 
وأوجه الاختلاف بينهما فيما يلى: 
)١(‏ أوجه التشابه9” 2: 

أ أن كل من العلاقات العامة والدعاية قد أصبح علما من العلوم ٠‏ 
وفنا من الفنون الحديثة .له قواعده ومبادئه وقوته الهائلة في التأثير على 
الأفراد والجماهير. ' 

ب-أن كل منهما يتناول دراسة نفسية الفرد وسلوك الجماعات 
وكيفية التأثير في ذلك على أسس علمية. ١‏ 

حب إن كل من العلاقات العامة والدعاية تستعين بوسائل الإعلام 
لتحقيق أغراضهاء الأمر الذى أدى ويؤدى باستمرار إلى تطوير تلك 
الوسائل من الناحية العلمية والفنية. 
)١(‏ أوجه الاختلاف0): ظ 

١‏ تعتمد الدعاية صيغة المبالغة في ذكر الحقائق في حين أن العلاقات 
العامة تعتمد على الصدق الهادف إلى خدمة المصلحة العامة. 

-١‏ تعستمد الدعاية أسلوب الإثارة والاستمالة بهدف التأثشير في مواقف 
الجمهور وتحفيز رغبباته وميولله» في حين تعتمد العلاقات العامة 
أسلوب الإقناع الذى يعرض الحقائق عن السلع والخدمات التى 
تقدمها المنظمة. 


"- توضح العلاقات العامة الفرق بين المصلحة الخاصة والمصلحة 
العامة وتوضح أهدافها بأمانة وصدقء في حين تلجا الدعاية إلى 
إخفاء أصحاب المصلحة الخاصة والهدف الحقيقى لها. 

4 - تتميز العلاقات العامة عبن الدعاية بانها طضريق ذو اتجاهين؛ فهى لا 
تكتفى بإيصال لرسالتها الإعلامية إلى الأفراد» بل تسعى للتعرف 
على ردود الفعل تجاهها والاسترشاد بها في توجيه سياسة 
المؤسسة. 
أما الدعاية فإنها تركز جهودها على الأفراد لحملهم على اعتناق 
فكرة معينة أو إتباعها أسلوب معين أى أنها تعمل باتجاه واحد"». . 

5 تساعد العلاقات العامة على تثبيست القيم ومبادئ الأخلاقء لأنها 
بالتزامها الصادق بتلك السبادئ تصبح قدرة للأفراد والجماهير فنى 
مجال تبادل الآراء وعسرض الحقائق واستنتاج اتجاهمات الرأى 
العام. فهمى فن فهم عقلية الجمهسور وتحديد معالم آراء أفراده 
واكتساب رضائه. : ٠‏ 

بينما تقوم الدعاية على هدم المبادئ وتشويه الأخلاق بإتباعها الأساليب 

غير السليمة»؛ وكما يقول دوب 1720056 بان:-"الدعاية هى جهود للتأثير في 
الناس والسيطرة على سلوكهم لأغراض غير نظيفة *؛) 
ثانيا: العلاقات. العامة والإعلان وم126120 عتاطلام لسع عسصزولمة؟ 0م 
وهنا نجد: بب4<###طييفي 0ك 

أن هناك اختلافا كبيرا بين وظيفة العلاقات العامة والإعلان 
فالإعلان يعتبر وظيفة تسويقية تهدف إلى زيادة مبيعات الساعة أو 
الخدمة من خلال استخدام وسائل الإعلان المعروفة. اللا 


يم 1 


فالإعلان هو اتصالات غير شخصية مدفوعمة الثمن يقوم بها فرد 
أو منشأة تجاريبة تهسبف إلى لربح من أجل إبلاغ الجمهور أو إقناعه 
بشئون محددة من خلال وسيلة اتصال معروفة!"", 
ب 0 
خاصة والتى أحيانا ما تتعارضن مع المصالح العامة لهذه الجماهير ... 
ولكى نستطيغ التميز بين العلاقات العامة والإعلان فلابد من ببيان 
أوجه الشبه وأوجه الاختلاف وهى كما يلى: 


أوجه التشابه7”'): ١‏ 

. استخدام كل من العلاقات العامة والإعلان الوسائل الإعلامية‎ -١ 
المختلفة إذ أن العلاقات العامة تستخدم الإعلان الإعلامنى الذى قد‎ 
. يكون تثقيفيا أو توجيهياء وذلك بعرض الحقائق الاقتصادية والعلمية»‎ 
إذ انه من المسعوبة بمكان تغطية كل نشاطات المؤسسة وشرح‎ 
أهدافها وسياستها على شكل مواد إخبارية الأمر الذى يتطلب منها‎ 
الاستعانة بالإعلان.‎ 

-١‏ اعتمد كل منهما على الأبحاث التى تنصب على دراسة سلوك الفرد 
ونوازعه ورغباته 0 في سلوكه الاستهلاكى والاجتماعى 


ومحاولة التأثشير عليه؛ ون تسنفيد العلاقفات العامة من خبرة الإعلان 
في ميدان البحث ودراسة الجماهير؛ باعتبار أن الإعلان أعرق منها 
في هذه المجال. 


أما أوجه الاختلافت2"17: 
-١‏ اختلاف الأهدافء؛ فهدف الإعلان النهانى هو تحفيز المستهلكين 
نحو شراء السلع والخدمات أما هدف العلاقات العامة فهو تعريف 


84 ا 


جهود المنظمة وتعزيسز مكانستها وشرح سياستها للمجتمع؛ ويعتبر 
تعريف المنتجات من ردان هذا التعزيز ويعتبر الإعلان من 
أدوات التعريف بالمنظمة. 

ا ل ل ل يات 
المقدمة بواسطة الإعلان تركز علبى المعلومات التى تستيل تستميل 
رغبات المستهلكين وتحجب المعلومات غير المرغوبة .-ن قبل 
الجمهورء في حين أن المعلومات المقدمة من العلاقات العامة 
شاملة ومتكاملة. ظ ٠‏ 

'- اختلاف موقف وسائل الإعلام؛ والتى تحبذ 557 العلاقات 
العامة 'وتسعى إليها لأنها توعية وتثقيف وتوضيح للجمهور في 

نفس الؤقت موقا وسائل الإعلام من الإعلان تجارية حيث يسعى 
الإعملان عادة لشراء حيز معين من وسيلة أو أكثر من وسائل 
الإعلام مقابل ثمن محدد لأن الهندف منه هو تحفنيز جمهور 





ثالثا: العلاقات العامة والإعلام: 0 ظ 

وهناك فروق بين العلاقات العامة والإعلام؛ فالإعلام لا يعدو 
أكثر من مجلقد نشر البيانات والمعلومات من السلع أو الخدمات فى 
وسائل النشئز المخثلفة بدون مقاب بقصّد تلنويز الراى العام وتبصيره 
بمعجزيات الأور حتّى يُمكن للجمهؤز تكوين 8 على لله من ن الواقع 
وأساس من الحقائق. 

وانطلاقا من مفهوم الإعلام الذى أوضحناه سابقا يمكننا القسول أن 
الإعلام يعتبر وظيفة من وظبائف العلاقات. العاسة وبالستالى فالعلانات ظ 
العامة شئ والإعلام شئ آخن"”.. 


ات 


وبالتالى يعتبر الإعلام أحد الوظائف الأساسية للعلاقات العامة 
والسى تشمل (بالإضافة إلى الإعلام؛ عملية دراسة اتجاهات الجماهير 
وعملية تنسيق جهود الوحدات الإدارية فى المنظمة لأجل تحسين صورة 
المنظمة وتاريخها وفلسفتها وإدارتها فى أذهان الجماهير بناء عليه:- 
فالإعلام هو جزء من أنشطة العلاقات العامة والعلاقات العامة 
تشتمل على الإعلام وغيره من الأنشطة المعروفة0 . 
ويعتبر الإعلام من الناحية التطبيقية أداة فعالة من أدوات العلاقات 


العامة للاتصال بالجماهيرء وبالتالى:- 

فإن الإعلام ليس هدفا فى حد ذاته؛ ولكنه وسيلة لتحقيق أهداف 
العلاقات العامة. 
ونستطيع أن نستخلص مما سبق أن: 


كلا من الدعاية والإعلان والإعلام ما هى إلا اشكال تستخدمها 
العلاقات العامة لنشر المعلومات والحقائق للتأثير الواعى المقصود 
لفدتة مسببااع التؤبيستات والجمناهين: الاتى تتعائل معيناء ولعئسة السكالم 
العام هادفة من ذلك إعلام الجماهير وتنويرها وتعريفها بالمؤسسة ‏ 
وذلك لتحقيق التفاهم والمشاركة ولكسب ثقة الجماهير وتأييدهاء وبناء 
سمعة حسنة وصورة ذهنية طيبة للمؤسسة فى أذهان الجماهير9 '©. 


رابعا: العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية:- 126120105 111112122 
لقد ظهرت العلاقات الإنسانية كتطور حديث في ميدان الإدارة 
نتيجة الأبحاث العلمية المستفيضة للتعرف على العوامل أو الأساليب 
التى تدفع الناس إلى العمل والإنتاج الوفير في سعادة وأمن الناس. 
قدتوصلت هذه الأبحاث إلى أهمية الاعتبارات الإنسانية كعامل 
أساس من أجل زيادة الإنتاج ومراعاة الاعتبارات الإنسانية في العمل. 


01 


ولهذا: 0 

فإن العلاقات الإنسانية تعد فسرع من إدارة المؤسسة وإن كانت 
العلاقات العامة قد تستخدمها للاستفادة من إقامة علاقات طيبة مع 
الموظفين والعاملين بالهيئة2”. 

وهى في أبسط معانيها مفهوم يركز على الصلات والاعتبارات 
الإنسانية؛ بما يساعد المنظمة على رفع الروح المعنوية للعاملين وعلى 
زيادة كفاءتهم الإنتاجية0©. 


ل 


الفتصل السانى 
العلاقات العامة 
فراسة 4 الوظائف والاهداف والمباد ئ 


وظائف العلاقات العامة. . 

أهداف العلاقات العامة. 
فلسفة العلافات العامة. 
مبادئ العلاقات: العامة 


وظائف العلاقات العامة 


تمهيد: 

إن تحديد وظائف العلاقات العامة يؤدى إلسى وضوح واجباتها 
ومسئولياتها وعلاقاتها المختلفة داخل الهيكل التنظيمى؛ كما يترتب عليه 
معرفة طبيعة الأعمال التى يجب عليها القيام بهاء ومؤهلات العاملين 
اللازمين لأدائهاء والمواصفات العلمية والعملية والشخصية التى يجسب 
أن تتوافر فيهم؛ فضلا عن أن عدم تحديدها يترتدب عليه النظر إلى 
نشاطها على أنه عمل لا يحتاج إلى أفراد متخصصين لأداءه» وبالتالى 
لا يحتاج إلى جهاز متخصص تمارس من خلاله تلك الوظيفة من منطلق 
أن كل من ينتمى إلى المنظمة يستطيع القيام بها "”. ظ 

لذا فنجاح جهاز العلاقات العامة واستمراره وتطوره يسستلزم 
الإلمام بالوظائف الأساسية التي ينبغى عليه القيام بهاء خاصسة وأن تلك 
الوظضائف عادة ما تتفاوت من مؤسسة لأخرى طبقا لطبيعة كل منها 
وأهدافها وحجمها والظروف المحيطة بهاء ومفهوم الإدارة العليا القائمة 
عليها ومتطلباتها ونمطها واتجاهاتها(" ”. ظ 

ومن هنا تختلف الوظائف التى تمارسها العلاقات العامة تبعا 
للمجال الذى تمارس فيه والهدف الذى تسعى إليه. وبالتالى يمكن التمييز 
بين نوعين من الوظائف هما29: 

-وظائف العلاقات العامة على المستوى القومى. 

-وظائف العلاقات العامة على مستوى المؤسسة. ( 

شم يتطرق الباحث إلى الوظائف المتعلقة بالجمهورء وفى النهاية 
يتوصل إلى مجموعة من الوظائف الرئيسية للعلاقنات العامة والتى تحدد 
واجباتها وسلوكياتها التى تتحلى بها في أعمالها وإداراتها ... . 


ا ع ا 


أولا: وظائف العلاقات العامة على المستوى القومى:- 
تعتبر وظيفة العلاقات العامة من الوظائف الجديدة التى فرضتها 
ظروف وطبيعة الحياة الجديدة في المجتمع الحديث وبالتالى فلا تخلو أى 
مؤسسة مهما كان نوعها من إدارة للعلاقات العامة لها مهام واجبات 
منوطة بها ولا تستطيع أى إدارة أخرى أن تقوم بمثل هذه الوظائف. 
فهناك وظائف هامة تقع على عساتق إدارة العلاقات العامة على 
المستوى القومى بشكل عام ولعل"أهمها(''):- ظ 
-١‏ تسهيل مهام دوائر الحكومة في نقل وتأمين ما تتخذه من إجراءات لصالح 
الجمهورء ومحاولة إيجاد نوعها من التعاون بين المواطنين وهذه الدوائر. 
-١‏ إعلام المواطنين في الداخل والخارج بالمواضيع والمواقف 
لسياستها بصورة دقيقة وواضحة وبما يساعد على تفهم موقدف 
الدولة السياسى من القضايا الحساسة والأمور الدولية التى تهم 
جمهور المواطنين... . 00 
#داتووي الموااتيين بالفعلوزمنات الفبائقة غتن السنولاث النق تحصحل 
(وتشاركها وزارة الخارجية في تقديم هذا العون) والتى يتأثر بها 


4- مسئوليتها عن الإسهام في علاج بعض المشاكل الكامنة أصلا في 
المجتمع'". 


5- تعد الهينة العامة للاستعلامات جهاز علاقات عامة لجمهورية 
مصر العربية والتى تقوم بشرح وتفسير وتوضيح قرارات 
الحكومة للشعب المصرى ورسم صورة طيبة للدولة بالخارج. 
ثانيا: وظائف العلاقات العامة على مستوى المؤسسة 

هناك عدة وظائف تقوم بها العلاقات العامة على مستوى المنظمة 
تجو اء على النسترئ: اد نكل إن الكناويجى لعل شن افو هده للوظناتتينا 
لير 


ساح “ات 


أ-وظائف العلاقات العامة داخل المنظمة9): 
-١‏ تشجيع الاتصال الفعال بين كافة المستويات الإدارية والفنية العاملة 
بما يحقق الانسجام والتعاون داخل المنظمة. ظ 
1- تعريف العاملين بكافة الجهود التى تبذل فى مجالات النشاط 


الإنتاجى أو الخدمى. | 

2 نقل صورة كاملة للإدارة العليا عن اتجاهفات العاملين وردود 
أفعالهم تجاه سياستها. 

4 - تشجيع العاملين على التقدم باقتراحاتهم ودراستها وتطبيق المفيد 
منها. 


6 التصدى للمشكلات التى تواجه العاملين وتؤثر على روحهم 
المعنوية وكفاءتهم العملية ومحاولة إيجاد حلول سريعة لها. 
1- بحث وتحليل وتلخيص جميع المعلومات والبيانات التى تهم الإدارة 


العليا ورفعها إليها.... . . ظ 
ب وظائف العلاقات العامة خارج المؤسسة 


-١‏ إمداد الجمهور الخارجي بكافة المعلومات الصادقة السليمة عن 
المؤسسة ونشاطها وأهدافها ومنتجاتها أو خدماتها وشرحها له 
وإثارة اهتمامه بها. بما يحقق قبوله إياها وتعاونه معها. 

7 نحباية المتظفة مين أن همسوم أو دعاية محادة أل مسوم قوب فد 
تتعرض له نتيجة نقل صورة غير صحيحة عنها. 

*- التعرف على اتجاهات وآراء الجمهور المختلفة وأية تطورات 

تحدث فيها ورفعها للإدارة العليا حتى يمكنها التعديل فى سياساتها. 
بما يحقق التوازن بين مصالحها والاحتياجات المتنوعة لجماهيرها 
على أساس من الرضا والتفاهم والثقة .... 


؛- الاتصال الشخصى ببعض فئات جمهور المتعاملين مع الأنظمة أو 
بالأجهزة والمصالح المختلفة لإنجاز ما تحتاجه المؤسسة من 
مطالب خاصة 


٠ م6وعءمم‎ 


١‏ تزويد المؤسسة أو الهيئة بكافة المعلومات والبيانات استى تعبر عن 
اتجاهات الرأى العام نحوها وكذلك التطورات والتغيرات التى 
تحدث على الرأى العام. 

-١‏ حماية المؤسسة من كل هجوم تتعرض له بسبب نشر أخبار غير 
صحيحة عنها أو ترويج شائعات تؤثر في سمعتها. 

٠‏ التأكد من أن سياسة المؤسسة وأهدافها ونشاطها يجد الاهستمام 
الكافى من جانب جماهيرها المختلفة. 

4- تقوم العلاقات العامة بتقديم المشورة العلمسية لأعضاء مجلس 
الإدارة ولجميع المسئولين عن تخطيط السياسة العامة ورسم 
أهداف المؤسسة, - ظ ظ 
وبالتالى فقد تعددت وظائف العلاقات العامة علي المستويات 

المختلفة وهناك بعض الوظائف حددتها دراسة أمريكية وقد شملت 

٠‏ شركة نجد أن الوظائف التى تدخل في نطاق مسئولياتها هى:9") 


١-العلاقات‏ مع الصحافة 2 ""العلاقات مع المجتمع 
؟-إعداد التقارير السنوية. -كتابة الأحاديث. .. 
5-بحوث الرأى العام. ١-العلاقات‏ مع المستهلكين. 
٠-العلاقات‏ مع الموردين. نصح الإدارة حول الاتجاهات العامة. 
وفى دراسة أخرى أجريت فى مصر حددت كذلك بعض الوظائف 
٠ 0‏ 


# اا 


-١‏ تنظيم واستقبال الوفود والزؤار وترتب إقامتهم. 

"-. القيام بأعمال التسهيلات التشهيلات. 

"- تزويد وسائل الإعلام المختلفة بكافة البيانات والمعلوماات”- 

4- تنظسيم الزيارات الداخلسية والاتصسال بالأجهسزة الأخسرى لإنجاز 
أعمال المنظمة و تنظيم اجتماعات مجلس الإدارة. 

5- نقل صورة كاملة عن اتجاهات الجماهير نحو سياسة المنشأة 
وعرضها على الإدارة العليا. 

5- الإشراف على نشاط المكتبة والتوثيق. 

-٠‏ تقديم الإعانات المالية للعاملين بعد القيام بالبحوث الاجتماعية 

4 إعداد برامج الاحتفالات بالمناسبات القومية والدينية بالتنسسيق مع 
جهود المنظمات الأخرى في هذه المجال.., . ظ ْ 
وبالتالى فإن هسناك وظائف رئيسية للعلاقمات العامة تعتبر وظائف 

أساسية للعلاقات العامة ولعل أهمها ما يلى: ظ 


ويععنى القيام بالدراسسات المتصسلة بقباس اتجاهات الرأى العام بين 
كل مسن الجماهسير الداخلمية والخارجسية للمؤسسة؛ وذلك للتعرف علسى 
الرأى السديد اذى يبسنى على فاعدة من الإدراك السسليم لأبعاد القضسايا 
العامة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والدولية. 
"١‏ التخطيط: ‏ ظ 

هنا يقصد به الأسلوب العلسى المنظم لرسم خطة العلاقات العامة 
المؤسسة؛ في إطار الخطة العامة للدولة؛ ويتطسب ذلك تصسميم السبرامج 


سيم ا 


الإعلامية المناسبة مسن حيث التوقيتء. وتوزيعع الاختصامصات 
والمسئوليات على الخبراءء وتحديد الميزانية تحديداً دقيقا. 
"-التنسيق”'): 

والمقصود بوظيفة التنسيق العمل على الاتصال بالمسئولين في 
داخل المؤسسة وكذلك الاتصال بالهيئات والأفراد خارج المنظمة. 

فيتصل الخبراء بالمديرين ورؤساء القطاعات والأقسام وكبار 
الموظفين والعمل على تقديم الأخبار والمعلومات والنصصائح المتعلقة 
بالعلاقات العامة إليهم ومن جهة أخرى يقوم الخبراء بالاتصال بقادة 
الرأى في الخارج كالمعلمين ورؤساء النقابات ورجال الأعمال 
وغيرهم من أجل ضمان تسب التأبيد القائم على الإقناع. 
4 -الإدارة0١):‏ 

وهى تشمل تقديم الخدمات لمختتلفة الإدارات وكذلك مساعدته علسى 
أداء وظائفها المتد.سلة بالجمامير فهى تساعد فى اختيار الموظفيسن 
والسكو كلك تاريدي 
ه-الإنتاج0"): 

وهذه الوظيفة يتصل بها عدد كبير من الأعمال المهمة المرتبطة 
بالإعلام والنشرء فبالإضافة إلى جانب الاتصالات الصحفية وإصدار 
البلاغات والبيانات وعقد المؤتميرات» تقوم العلاقات العامة بإنتاج 
الأفسلام السينمائية الموجهة إلى جماهير المستخدمين والعاملين 
والمساهمين وغيرهم. 

والقيام بإعداد النشرات والكتيبات والإعلانات»؛ وإقامة الحفلات 
والمهرجانات في الأعياد والمناسبات الخاصة:؛ وتنظيم الزيارات 


6 “ضعت 


للمؤسس ة؛ وغنى عن البيان أن تنظضيم الندوات والمحاضرات 
والمؤتمرات وغيرهاء فهى من الواجبات المنوطة بالإنتاج. 
١‏ -التقييه!'): 

ويقصد بالتقييم هو القيام بقياس النتائج الفعلية المتحققة مسن تنفيذ 
برامج العلاقات العامة؛ القيام بالإجراءات التصحيحية في حال الكشف . 
عن وجود انحرافات في النتائج عما هو مخططء وذلك لضمان فعالية 
البرامج وتحقيق الخطة لأهدافها... 
أهداف العلاقات العامة 

يقسم على الباز”" فى مؤلفه "العلاقات العامة الإنسانية والرأى 
العام أهداف العلاقات العامة إلى: 


*هدف رئيسى: 

وهو نفس هدف المؤسسة التى تعمل بهاء وهو تحقيق أهداف 
إل نخل 
*أهداف فرعية: 


تساعد فى تحقيق الوصول إلى الهدف الرئيسى؛ وهذه الأهداف هى: 

)١(‏ معرفة اتجاهات الراى العام الحقيقية تجاه نشاط الملظمة؛ 
وعرضها على قيادة المنظمة لكى تبحثهاء وتبحث مدى أهميتها 
وفائدتها بالنسبة لأهداف المنظمة وأسلوب تحقيق كل الأهداف. 

)١(‏ إعلام الرأى العام بنشاط المنظمة وبرامجهاء لل على 
إقناع الرأى العام بذلك وكسب ثقته وتعاونه. 
ويرى "صالح خليل أبو أصبع"7"", فى مؤلفه العلاقات العامة 

والاتصال الإنسانى" أن العلاقات العامة تسعى إلى تحقيق مجموعة من 


الأهد افء 


ا 


)١(‏ العلاقات العامة تسعى إلى زيادة شعبية اسم الشركة أو سلعتها 
وتفضيلها على غيرهاء وذلك بالسعى إلى بناء سمعة الشركة التى 
تقف وراء السلعة أو الخدمة وترويج بيع منتجاتها أو خدماتها. 

)١(‏ تعمل العلاقات العامة على تحويل الجمهور إلى زبائن للخدمة أو 
السلعة التى تقدمها الشركة فالهدف سن العلاقات العامة ليس فقط 
بناء سمعة فهذا الهدف يسعى للمزيد من الرواج لمنتجات المؤسسة 
أو خدماتها. 

() تسعى العلاقات العامة إلى تأسيس هوية وصورة قيادية للشركة أو 
المؤسسة في السوق. ؤ 

(4) تسعى العلاقات العامة إلى تطوير أسواق المؤسسة وتوسيعها؛ 
وذلك بنشر أفكار جديدة يتقبلها الناس؛ تفسح المجال لشسويق سلعتها 
أو خدماتها في مجالات جديدة وأسواق جديدة. 

(5) تعمل العلاقات العامة إلى تحقسيق قبول اجستماعى مسن الجمهسور 
للشركة. 

(1) تجاوز سوء فهم الجمهور للمؤسسة أو الشركة ولخدماتها؛ء وتكون 
مهمة العلاقات العامة المساعدة في تخطى العقبات أمام المؤسسات 
وخدماتها وسلعتهاء والتى تحول دون نمو أسواقها وذلك بأن تعمل 
على إزالة سوء الفهم لدى الجمهورء ولا يمكن أن يتحقق ذلك من 
خلال حملة اتصالية قصيرة المدى بل يجب أن يكون ذلك بناء على 
أساس منظمة طويلة المدى مرتبطة ببرنامج ذى مدى واسسع 
وعملية مستمرة.- ٠‏ 

(9) زرع الثقة بين الإدارة والمساهمين وتقوم بتوثيق العلاقات معهم» 
وتسهيل فرص تبادل الآراء بينهم وبين الإدارة فيمنا يتعلق بمشاريع 
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الشركة وتنظيمها وسياساتها. فصنع الثقة بين ال 
هامة في صنع استقرار الشركة وتقدمها. 

ويلخص "محفوظ أحمد جودة" ('') أهداف العلاقات العامة والتى 
تسعى إلى تحقيقها فى: 

)١(‏ تعريف جماهير المنظمة بأهدافها وسياساتها ومنتجاتها من السلع 
والخدمات. 

)١(‏ إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهير المنظمة وآرائها. 

(؟) المساهمة في القضاء على المشاكل الداخلسية في المنظمة والتى 
تؤدى إلى عرقلة العمل فيها من خلال وضع برامج للعلاقات 
العامة بهدف تحسين الثقة مع الجماهير الداخلية. 

(5) الحصول على تأييد الجماهمير ورضساها عن نشاطات المنظمة 
ومنتجاتها وخدماتها. ٠‏ 

(©) نصح أو إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات المناسنبة ووضسع 
السياسات السليمة. 

فلسفة العلاقات العامة : .. 
يقصد بفلسفة العلاقات العامة مجموعة الحقائق التي تقسوم وتستند 
عليها العلاقات العامة » وهذه:الحقائق هي: 

-١‏ إن الإنسان كانئن: اجتماعني بطبيعثه لا يمكنه أن يعيش منعزل عن 
الآخر ين وإن هذا الإنسان له مجموعة من الاحتياجات بيولوجية 
نفسية واجتماعية .03202 
ولقد أثبتت البحوث العلمية أن الإنسان لا يستطيع أن يشبع جميع 
احتياجاته بنفسه وحتى إذا تمكن من إشباع احتياجاته البيولوجية 


هس 





بنفسه وهذا افستراض خاطئ لان الطفل لاا'يستطيع أن يشبع حاجته 
إلى الطعام بنفسه بل يحتاج إلى الآخرين لمساعدته على ذلك . إلا 
أن احتياجاته الاجتماعية والنفسنية لا يمكن أن تشبع بدون وجسود 
الإنسان مع غيره من بنى البشر. ا 
وهذا يتطلب وجود علاقات مختلفة منع غيره لإشباع هذه 
الاحتياجات سواء كانت هذه العلاقات مع أفراد أو مع هيئات لها 
شخصيات اعتبارية<. ش 

"- أن الإنسان كائن اجتماعي متغير من وت لآخر ورغم انه يتشابه 
مع غيره من بيئة البشر إلا انه يوجد اختلافات بينه وبين غيره . 
ولهذا فإن الواجب تقدير هذه الفروق والاختلافات في جميع 
الاتصالات مع الإنسان . 

"- إن الطبيعة البشرية تمتاز بالتطلع إلى المعرفة ولديه القابلية للتعلم 
ويمكنه أن يتءلم إذا ما توفزت كمسب سايم التي تتناسب 

مع الموضوع المراد تعلمه. 2 

4- ان الإنسان كائن اجتماعي يستفاعل مع غشيره ومع المواقفف 
الاجتماعية بمعنى انه يؤشر بالمواقف المختلفة في جميع الأوقات 
فالاهتمام بالعمل في عمله ورعايته رعاية كاملة تنعكس في 
استجابته للمواقف المختلفة . 

إن الإنسان يتميز بالعقل والتعقل ومعنى هذا أن الإقناع يرتفع به إلى 
مستوى الآنيان بينما تهبط به السيطرة والأمر والضغط والإرهاب 
والقسوة إلى مستوى الآلة مما يقتضي احترام أدمية الإنسان 
ومحاولة إقناعه حتى يوضع الإنسان في مكانته الحقيقية. 

5 يكون الناس اتجاهاتهم وآرائهم بصدد مختلف الأمور كما أنهم 


يكونون هذه الآراء وتللك الاتجاهفات سواء بذلك هيئة ما محاولات 
للمساعدة في تكوين هذه الاتجاهات والأفكار أم لم تبذل وقد يتبنى 
الناس » اتجاهات خاطنة ولذلك فإنه من الضروري أن تحاول 
المؤسسات والهيئات العمل على تكوين رأى عام سليم عن طريق 
عمليات الأخبار الصادقة والهادفة ‏ 29”) 

- ان الثقة والاحترام المتبادلين بين أي طرفين يتصلان ببعضهما 
البعض يساعدان على توطيد هذه الصلات ولتمكين لاستمرار 
العلاقات العامة ينهما ولذلك يجب أن تعتمد برامج العلاقات العامة 
على تكوين الثقة وأن تبتعد عمن الغش والتضليل والدعاية المزيفة 
والخداع .49") 

9- تؤمن العلاقات العامة بأن الإنسان هو الذي أوجد الهيئات لتقوم 
بوظائف يشبع من خلالها احتدياجاته وأن أي منظمة تعتمد في القيام 
بدورها ومسئولياتها وفسى مباشرتها لمهامها وبقائهما في المجتمع 
على مدى رضاء الجماهير عنها وثقتهم فيها. | ظ 

واد مبادئ العلاقات العامة 
إن تعريف العلاقات العامة قد بين لنا بأنها فلسفة اجتماعية للإدارة 

ونشاط إدارى هادف.وهى بهذا المضمون تحتاج لأن يكون لها مبادئ أو 
أسس تحدد إضار ممارسة نشاطها"), وقد يصسعب حضصر المبادىئ الى 


في هذا المجال. ظ 
حيث يحدد الدكتور جميل أحمد خضبر مبادئ العلاقات العامة في 
النقاط الآتية0): 


7 المسئولية الاجتماعية للمؤسسات:‎ -١ 


؟"- احترام رأى الفرد والإيمان بقوة الرأى العام. 
"- الابتعاد عن التكتم وإتباع سياسة كشف المعلومات للجمهور. 
5- الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة. 
العلاقات العامة تبدا من الداخل إلى الخارج. 
1- استخدام أسلوب البحث العلمى. 
العلاقات العامة وظيفة استشارية. 
ويرى كلا من جبار العبيدى ومحمد عبدالجبار أن العلاقات العامة 
تقوم على المبادئ الآتية0"): ٠‏ 
)١(‏ وجود فريق متخصص بالعلاقات العامة للنهضة بخططها 
وبرامجها. ظ ٠‏ 
)١(‏ الرغبة في تقديم الجهود اللازمة لتطبيق برامج العلاقات العامة. 
(5) بناء الثقة بين المؤسسات والهيئات والجمهور المخاطب. 
(5) استمرار العلاقة المنتجة بيين جمهور المواطنيين في المؤسسة أو 
العمال في المصنع والفلاحين في المزرعة والإدارة العليا المسئولة 
عن تلك المؤسسات والمصانع والحقول. 
(5) النهوض بالمسئولية الاجتماعية المختلفة ووضع البرامج الستى 
تزيد من تفاعل الناس مع قضاياهم المختلفة. . 
(1) العمل اليومى الدؤوب لإقناع الجمهور. 
ويرى الدكتور منير حجاب أن العاملين أو المشتغلين بالعلاقات 
العامة يسترشدون في المجال العلمى بأسس ومبادئ معينة نلخصها فيما 
6 
١‏ كسب نقة الجماهير. 
١‏ نشر الوعى بين الجماهير. ا 
٠‏ مساهمة الهيئة أو المؤسسة في رفاهية المجتمع. 


-م86- 


4- إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق. 
5 إتباع الأسلوب العلمىي. 
5 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة, 
-١‏ تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى. 
4 إتباع الأسلوب الديمقراطى في العلاقات العامة. 
كما أن هناك عدد من المباذئ والركائز التي يسترشد بها 
المشتغلون بالعلاقات العامة وتتلخص هذه الأسس في الآتي : () 
١‏ الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة : 
تدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة إلسى الالتزام بمبادئ الأخلاق 
الكريمة كالنزاهة والصدق والعدالة وهكذا فهى لا تخدع الجمهور ولا 
تغشه بل تسعى إلسى كسب ثقته بالقدوة الحسئة وليس بالأقوال فقط 
فالعلاقنات العامة هي إعلام وسلوك فالجائب السلوكي متمثل في الالتزام 
بالسثل والأخلاق السامية والجانسب الإعلامسي هيو استخدام كافة وسائل 
الإعلام لتفسير نشاط المنظمة وتحليل رد فعل الجمهور نحوها. 
"- اتباع الأساليب العلمية في البحوث : 
من أهم وظائف العلاقات العامة إجراء البحوث وقياس اتجامات 
الرأي العام لجماهير المنظمة وفسى هذا المجال فإنه لابد لموظفي 
العلاقات العامسة أن يتبعوا الطصريقة العلمية في البحث وأن يبتعدوا عن 
التحيز الشخصي ويتصفوا بالموضوعية في عملية إجراء البحث لكي 
يصلوا إلى النتائج الدقيقة . 
"- العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة ٠‏ 
ان تحقيق المنظمة لأهدافها متعلق بمعرفة الموظفين بأهداف 
المنظمة وبالدور المطلوب منهم في هذا المجال فالمنظمة تؤدى عملها 


وت 


بشكل أفضل إذا كان موظفيها يلمسون بكل ما يحدث من إنجازات 
ومشاكل فالعلافات العامة يتجه مسارها من الداخل إلى الخارج أى إلي 
الجماهير الخارجية وهذا ما يستدعى الاهتمام بالموظفيين وتوثتيق 
الصلات معهم والحصول على تعزيزهم وتأييدهم لإدارة المنظمة 
وسي'ستها (”*) < | ١‏ 
4 - مراعاة الصدق والأمانة واتباع الأسلوب العلمي : 

يجب أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق والأمانة وأن تتقيد بالعدالة 
والإنتصاف والإخلاص في جميع تصرفاتها لأن الحقيقة خير إعلام عن 
المؤسسة . ويجب أيضا أن تتفق أعمال المؤسسة مع أقوالها وإلا فقدت 
الثقة ب ين جمهورها -اخلي والخارجي كما يجب أن يلتزم العاملون في 
العلاقات العامة بالقيم الأخلاقية والأسلوب العلمي في جميع تصرفاتهم - 
والواقع إنهما مظهران متكاملان .7*) 
ظ 5 اتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق : 

أن الأساس السليم في العلاقات الغامة هو نشر الحقائق التي تهم 
الجماهير وسياسة عدم إخناء الحقائق كفيلة بأن تقض على الشائعات 
الضارة التي تولد عدم الثقة » وتبني جسرا من التفاهم والتعاون 


||غ ا لك (057) 
1- مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع : 


إن رفاهية المجتمع هدف عام تسعي جميع هينات المجتمع علي 
تحقيقه وتشترك المؤسسات مع بعضها البعض على إنجازه . لذلك يجب 
أن تضع كل هيئة أهدافها في ضوء الأهداف العامة للمجتمع » وبذلدك 
تصبح عضوا نافعا فيه فستقدم المؤسسة وتطورها يساعد علي تحقيق 
أهداف المجتمع ؛ وكذلك فإن تقدم المجتمع وتطوره ينعكس علي 


/ا هس 


المؤسسات القائمة به ؛ لذلك يجب الا تتعارض أهداف المؤسسات مسع 
أهداف المجتمع ‏ 9*) 
١١‏ كسب ثقة الجماهير: 

تهدفا العللقات العامة في أي منظمة من المنظمات إلى العمل علي كسب 
ثقة الجماهير حتى تتمكن من تحقيق أهدافها ومعني هذا أن أنشطة الهيئة أو 
المنظمة لا يمكن أن تنجح إلا إذا رضى جمهورها عنها وعلى ذلك يجب أن 
يدرب العاملون بالهيئة حتى يتمكنوا من القيام بواجبهم لكسب ثقة الجماهير على 
الوجه الأكمل بحسن أدائهم لعملهم واحترامهم لجماهيرهم. 
- تعاون الهيئة مع الهيئة الأخرى : 

يعتبر التعاون أحد أسس النجاح في أي عمل ٠‏ لذلك فلا يمكن أن تمارس 
هيئة نشاطها وتوطد علاقاتها بجماهيرها وتهمل تعاونها مع الهيئنات الأخرى؛ 
ومن هنا نشأت الحاجة إلي تنظيم الاتصال بين الهيئات وبعضها للاتفاق علي 
أسس التعاون بينها لا سيما في برامج العلاقات العامة . ومن الملاحظ أن صور 
التعاون بين الهيئات المختلفة تنعكس على اتجاهات الجماهير نحو الهيئات وتبعد 
بهم عن الصراعات والمنافسات غير المشروعة 9؛*) 

ومن خلال ما تقدم يتضح أهمية العنتصر الأخلاقي في ممارسة 
العلاقات العامة للمؤسسة وإحساسها بمسئولياتها الاجتماعية» والتزامها 
الصصدق فيما يصدر عننها من معلومات؛ وكذلك قيامها على تنمية الثقة 
والاحترام المتبادل بين طرفين (مؤسسة وجمهورها). ظ 

كما يتضح أيضا - من خلال عرض مبادئى العلاقات العامة-: " أن 
هناك ارتباط بين نشاط العلاقات العامة؛ فهى تعمل على تدبادل التفاهم 

مع الرأى الغام علنى أسساس من الحقبيقة والصدق لكسب تعاطفه وثقته: 
فعندما يكون للرزأى العام قيمة وأهمية بالنسبة لإدارة المؤسسة يمكن 
للعلاقات العامة أن تؤدى دورها بشكل فعال"2", 


الفصل الثالث 
القائمون بالعلاقات العامة وأخلاقيات المهنة 


* العاملون بأجهزة العلاقات العامة. . . 
* المستشار الخارجى للعلاقات العامة... 
* أخلاقيات العلاقات العامة. 


الفصل الثالث 
القائمون بالعلاقات العامة وأخلاقيات المهنة 


١-أهمية‏ التنظيم: 
التنظيم هو الإطار الذى تتحرك بداخله أية مجموعة بشرية نحو هدف 
محدد؛ فهو يعبر عن نمط التعاون البشرى القائم من أجل تحقيق هدف مشترك 
ويعنى أيضا التجميع؛ للأجزاء المرتبطة والمماثلة من أجل تكوين كيان موحد 
يمارس الأعمال والواجبات والسلطات لتحقيق الهدف المنشود(67. 
فالغرض من التتنظيم هو تحديد أوجه النشاط اللازمة لتحقيق هدف 
معين أو خطة مرسومة:وتنظيم هذه الأوجه مسن النشاط في وحدات يمكن 
أن يقوم بها أفراد مما يتطلب أن يقوم التنظيم على أصول ومبادئ علمية 
مع توافر العناصر التالية6,. ظ 
-١‏ وحدة هدف محذد متفق عليه. 
؟- وجود مجموعة من الأفراد بينها علاقة محسوسة. 
'"- اشتراك الأفراد في تحقيق الهدف. 
ويجب أن يتميز التنظيم بواقعيته وحيويته وفعاليته في تحقيق 
الأهداف بأفضل الأساليب وأقل التكاليف من خلال مجموعة من الأفراد 
يكون بينهم تنسيق في جهودهم وعملهم. 
وبالتالى فإن الجهد الموفق في العلاقات العامة يعتمد دائما على 
التفاعل المستمر بين مختلف أنو اع المواهب والمهارات في الإدارة 
والبحث والإنتاج والتحرير.... . 
فالنجاح الأسمى للتنظيم يتوقف إلى حد كبير على العنصر البشرى 
في التنظيمء فالطاقة البشرية هى الشرط الأول اللازم للتنظيم وليس 
هناك فائدة من إنشاء وتنظيم على أسس وقواعد علمية دون توفر الكادر 
البشرى المؤهل للقيام بالواجبات التى يحددها التنظيه". 


مدي هسه 


؟-العاملون فى أجهزة العلاقات العامة 

يعتبر العنصر البشرى دعامة أساسية في صرح العملء فلا غنى 
لأية منشأة مهما بلغ حجم إمكانياتها المادية ومدى اس تيعابها للتقنيات 
الحديثة الاستغناء عن توافر العدد اللازم والكافى من الكفاءات البشرية 
ذات المقدرة على تولى مهام الوظيفة بدراية وخبرة عالية؛» وتظهر 
بجلاء انعكاساتها تأثير الكفاءة المهدية وقدرات القائم بالاتصال في مجال 
العمل؛ ويمكن استنتاجا التأكد على أن نجاح وتفوق منشأة على سواها 
يتوقف في جانب كبير منه على مدى تضافر جهود العاملين بهال"”. 

فالعنصر البشرى من أهم العوامل اللازمة لنجاح أى مشروع 
والوصول إلى تحقيق الأهداف المرجوة وله أهمية خاصة في تنفيذ أية 
مهمة توكل إليه ويتعامل مع الناس على ضوء شخصسيته وثقافته 
ومؤهلاته وإطاره الدلالى”", ظ [ 

وإذا كان نشاط العلاقات العامة يعد تعبيرا عام عن نشاط المنشأة فإن 
العاملين في هذا المجال يعتبرون أداة للتعبير من أهداف وسياسات المنشأة أمام 
الجمهورء لذلك فإن اختيار الأفراد في مجال نشاط العلاقات .العامة يحظى 
باهتمام خاص في المنشأة الحديثة حيث يكون هدف المسئولين السعى إلى توافر 
عدد من المشروط فى العاملين بهذا النشاط!'". 

وهناك بعض الصفات والمهارات الضروزية التى يجب أن يتحلى 
ديا شمارسنين العلافات العامةتحى يحتقوًا النجاع الأسمى لمهنتهم ون 
أهم هذه المهارات والشروط التى يجب توافرها هىا"": . ظ 
أولا: السمات الشخصية 

هناك مجموعة من الصفات الشخصية التى يجب أن يتصف بها وأهمها:- . 

-١‏ يتوفر فيه قدر من الرشد ورجاحة العقل. ظ 
؟ المقدرة على الالتحام بالجماهير والتكامل معها والاتزان 
الانفعالى وحب الاستطلاع والرغبة في تحمل المسئولية واليقظة. 


دأهمه- 


؟- الممار سة المرهفة والانتباه الجاد للبيانات والمعلومات: . 
5 النضج العاطفى وقوة الشخصية الستى تتميز بالكياسة واللباقة 
والتذوق والفطنة والمثابرة وتقبل النقد.. ١‏ ش 
5- القذرة على الإقناع والأمانة والنزاهة والاستعداد للتعاون والعدالة 
والقدرة على التحدث أمام الجماهير. 
توافر قدر من الأخلاقيات, - < ا 
-١‏ مثل الصدق - الأمائة والسمعة الطيبة- السلوك القويم وغيرها من 
المعايير والقيم والانماط الأخلاقية اللازمة لممارسة مهنة العلاقات 


العامة 9" ا 
"- أن يراعى أداء عمله بدقة وذ ق سليم وصدق وأمانة في جميع 


5ك الالتزام باحتفاظ أسرار المؤسسة أو الهيئة مهما كانت صغيرة فقد 
يستفيد منها أعداء المؤسسة.... 9" ظ ظ 


الصفات والميول والقدرات: 
وهى تتمثل في:- ا 0 

١‏ القسدرة على التفكسير المنطقى وعدم التحميز والنظر للأمور 
بموضوعية ورشد. ا 1 


؟- القدرة على التعبير والتفسير والاختيار والقدرة على الخلق . 
والإبداع في الكتابة والخطابة. | 
"- القدرة على الإقناع وخحضورز البديهة والقدرة على استيفاء المعلومات 
وتقصى الحقائق والرغبة في العمل لفترات طويلة عند الضرورة.. 
الصفات البدنية: ش 
يحتاج خبير العلاقات العامة إلى بعض الصفات المتعلقة بمظهره 
حتى تساعده على أداء عمله مسثل موظفى الاستعلامات والاستقبال: 


ام 





حيث أنه يمثل المؤسسة التى يعمل بها أمام الجماهير الخارجية ويحتك 
بالهيئات والمؤسسات الأخرى والزائرين. فضلا عن أنه يجب أن يتمتع 
بشخصية جذابة على أن تدعم هذه الشخصية بصوت مقبول يدعو 
للارتياح. 
ثانيا: المهارات الاتصالية*): ظ 
-١‏ القدرة على الاتصال والإلمام بأساليب وفنون الاتصال. 
؟- توافر مهارة التحدث والتخاطب وقوة الاقناع والقدرة على 
الاستماع للآخرين. | 
"- الإلمام بالأصول والأسس العلمية للعلاقات العامة. 
4- توافر مهارات الإبداع والتصوير والإدراك وتقديم أفكار جديدة. 
5 الإلمام بمفاهيم الإدارة ونظمها. 
1 توافر خبرة كافية بأساليب جميع البيانات والمعلومات والقدرة على 
عرضها وتفسيرها. ٠‏ | 
- القدرة فى المشاركة فى الإعداد لبرامج العلاقات العامة والحملات 
الإعلامية. ‏ 2 


4- سعة الإطلاع: ذلك أن امتلاك المعلومات ييسر الخبرة بالأحداث 
والتقليل منها. ش 

5 معرفة كافية لمختلف وسائل الإعلام ومعرفة تقنيتها. غ' 

٠‏ مهارات القدرة على تحديد البدائل واختيار المناسب منها 
للاستفادة منها في صنع القرارات. 
وهناك أيضا بعض الصفات والشروط العامة التى يجب أن يتصف 

بها رجل. العلاقاتٍ العامة ومنها"":- | 

-١‏ أن يكون مزودا بالأصول العلمية والعمدية فسى علم وفن العلاقات 

العامة كدراسة علوم الاجتماع والنفس والإدارة إلى جانب دراسة 


2655 


الصنهج الفلمى فمي العلاقات العامة وأسماليب قياس اتجاهمات الرلى 
العام وتعديلها وتوجيهها وأن يكون رجل العلاقات العامة حاصلا 
على شهادة علمية من معهد أو كلية بإحدى اختصاصات الإدارة» 
الاك ارجات ب السيدية لحرا ار اكرات وريم 
الاجتماع؛ أو الخدمة الاجتماعية. 

؟- له القدرة على القراءة واستيعاب المعلومات وتأشيرها وكما لابد أن 
يتمتع باليقظة والانتباهء عند الاستماع للجماهير أو الوسائل الإعلام 
ليتمكن من صحة التحليل؛ فإن رجل العلاقات العامة التاضج هو 
الذي يراقب الناس وهو يستمع إليهم. 

"- أن يتصف بالاستقرار النفسي والوجداني ويكون لديه القدرة على 
الصبر وعدم الاستعجال والتعامل مع الآخرين بهدوء"",:. 

4- المعرفة بالفنون الضحفية مثل التحقيق الصحفى والإخراج 
والكتري وامساد الا راطيا ورور الالتتارة اعت 
كالمجلات والإذاعة والتليفزيون وغيرها: ' ّْ 

5- المقدرة على التعامل مع الآخرين أو تفهم ظروفهمء وتحليل 
شخصياتهم» ثم التعامل معهم من هذا ألمنطلق © #"), 2 

5 كذلك عدم ل ل ره 
الكريم بقوله: 

"إنكم لا تسسعون اناس بأمولكم ولكن يسعهم ستكم بيسط الوجه 

وحسن الخلق". 

وعلى ضوء ما سبق: 
لابد من ذكر حقيقة أنه ليس هناك رجل مثالى فى العلاقات العامة 
يلم بجميع الصفات المذكورة؛ لكون هذا الرجل هو كائن إنسانى يتأثر 
بخبرته وبينته مما يجعل من الغسير أن يحوز كافة السمات التى تم 


-6- 





ذكرهاء بل أن هناك رجل العلاقات العامة الناضج الذى تتشكل أخلاقياته 
وخبراته وفقا ليقظة المستويات والمعايير المحددة .. 
إنشاء جهاز داخلى للعلاقات العامة أو الاستعانة ة باستكا الخار ختى: 
وهناك شلاث طرق رئيسية يمكن بها تنظيم عمل العلاقات العامة 
فى المنظمات الكبيرة وهى :"9‏ 1 
١-إنشاء‏ إدارة علاقات عامة ا 2/1 
؟-الاستعانة بمكتّب خبيرا كمستشار خارجى للعلاقات العامة 8/2 
6000115101 0 | ظ 
"من خلال الاثنين. (الإدارة والمستشار الخارجى) 
وكل طريقة من هذه الطرق لها مزاياها ولها عيويهاء ولا يوجه 
بينهم ما يسمى بالطريقة المثلى سواء تم إنشاء العلاقات العامة من خلال 
فردأو قسم أو إدارة أو حار لدي أم خارجى» فإن أساسيات هذا 
النشاط واحدة. 
*الطريقة الأولى: :إنشاء إدارة للعلاقات العامة 
ونعنى بهذا إنشاء إدارة متكاملة للعلاقات ل 
في الهيكل التنظيمئ المنظمة:؛ بها من المتخصضين الممارسدين للغلاقات 
العامسة» ولهنا مسئول وأنشضطة تؤدئ طبقا لضيغة الوظيفة والمسئوليات 


التى تقع.على عاتقهها والهندف الذى ترغب ا ا 
إنشاء هذه الوظيفة. . 


ومن أهم مزاياها:- ْ | 
١-«كون‏ الإدارة داخلية في المؤسسة فإن العلاقات العامة تعتير جزءم. 
من فريق الإدارة في المؤسسة» وبالتالى فولاءه الكامل للمؤسسة. 
"- المعرفة الكاملة لمدير إدارة العلاقات العامة بالمؤنسية شاكلا 


هه 0 


"'- أن يكون مدير الغلاقات العامة معايشا لأفنراد المؤسسة:؛ وبالتالى 
يستطيع أن يعرف ويحس بجميع مشاكلهم. 
4 سسبهولة الاتصصالات بين إدارة العلاقات العامة والإدارة العليا مما 
يكون الاتصالات غير رسمية . 
ه.سرعة اتخاذ القرارات ومواجهة المواقف الطارئة. 
أما عيوب إنشاء إدارة داخلية متخصصة في العلاقات العافةها بلى:- 
١‏ - احتمال فقدان الموضوعية ضد معالجة المشاكل . 
؟- اشتراك مدير العلاقات العامة في بعض الأنشطة أو توجيه السياسة 
بالمؤسس)ة. تجعله يركز معهم تفكيره على تبرير هذه السياسة 
وديس على التخطيط الجيد لهاء أوقد يحدث العكس فيركز عن 
التخطيط ولا يقوم بنصح الإدارة العليا كما يجب. 
3 إغراق إدارة العلاقات العامة» طالما أنها موجودة في الأزمات 
اليومية والأشياء غير المهمة. مايؤدى إلى استنزاف قواها.ببدون 
عائد يذكر الأمر الذى . ثر على آداءها. ٠‏ 
الطريقة الثانية: الاستعانة بمكتب خبرة مستشار خارجى للعلاقات العامة, 
إن مستشار العلاقات العامة هو شخص يخصص جزء 5308 
وقته لمؤسسة معينة؛ وهو قد يكون فردا أو مؤسسة ولها العديد من 
العملاء يعمنتوى الدولة أو خارجهاء وقد تكون إدارة من إدارات وكمالات 1 
إعلانية أو إعلامية. 
مزايا المستشار الخارجى للعلاقات العامة7' ''): 
-١‏ الموضوعية في تناول المشاكل والنظرة الشاملة للمشكلآت : 
والهدوء في تناولها والمهنية المتميزة في معالجتها. ٠ ٠‏ 


"م 





"- نظرا لتنوع خبرة المستشار الخارجىء فإنه قد يكون أكثر استعدادا لمواجهة 
المشاكل الطارئة وغير المتوقعة التى تقابلها المؤسسة» وقد تكون خبرة 
المستشار غير عميقة بنوعيه معينة من المؤسساتء ولكنه يعوض هذه 
النقص من الخبرة بزيادة وتنوعها لديه. . 

-٠‏ يمد المنظمة بالخبرة المطلوبة من حيث الحجم والجودة وقت ما تحتاج 
إليهاء بالتالى يحملها في الغالت تكاليف أقل مما لو أنشأت إدازة متخصصة 
للعلاقات العامة لديهاء ناهيك عن مستوى المهنية والمهارات. 

5- يتمتع المستشار الخارجى بمكانة لدى الأطراف الأخرى حتى رجال 
الإدارة في المنظمة نفسها أكثر من رجل العلاقات الغامة الداخلى في 
المنظمة في حالة إنشاء إدارة العلاقات العامة الأمر الذى يفيد المنظمة في 
معالجة العديد من المشاكل التى تواجهها حتى داخل المنظمة نفسها. - 

عيوب المستشار الخارجى للعلاقات العامة(: 

-١‏ تحديد الوقت المخصص لكل شركة عميلة بما يتناسب مع مقدار 
الأتعاب التى تدفعها وهذا بعكس مدير العلاقات العامة (وموظفيه) 
الذين يكرسون كل وقتهم لمؤسستهم. 

-١‏ عدم وجود التعاون والاختلاط المستمر بين موظفى الشركة وبين 
خبراء المستشار الخارجى قد يؤدى إلى التعرض إلى مواقف معينة 
قديجد فيها المستشار الخارجى نفسه عاجزا عن الحصول على 
لنعازمتات البظارية بالسترحة للازشية مين مرطفي المونستنة 

٠‏ قد ينظر إلى الاستعانة بمستشار خارجى بعدم ارتياح من قبل 
موظفى المؤسسة إذ قد يعتبر كموظفين إن المؤسسة قد اضطرت 


0 


للتعاقد مع المستشار الخارجى بسبب النقص في كفاءات الإدارة 
للقيام بالعمل المطلوب. 

4 - احتمال ترك المستشار العداوقى الموزبينة اذ رامل ينا ان 
قديؤدىذلك إلى عدم المتابعة لأى برامج أو مقترحات قدمها 
المستشار الخارجى. 

الطريقة الثالثة: : إنشساء إدار داخلية للعلاقفات العامة مع الاستعانة - 
بمستشار خارجى للعلاقات العامة . ٠‏ 
اوعد العديد من المؤسسات لت تيع هذه الطرايقة وبارجع هذا اس 
أنها تحاول أن تقلل السيوب؛ وأن معظم مزايا كل طريقة من الطرق 
السابقة) بالإضافة إلى أن السنظمة تستطيع أن تسد النقص في الإدارة 
الداخلية في 50 المشاكل بالاستعانة بالمستشار الخارجى بأنه توفير 
نوعها من الخبرة النادرة والتى تحتاجها لمعالجة موقف معين9”©. .. 


أخلاقيات العلاقات العامة 
إن أحد أهداف نشاط العلاقات العامة هسو إعطاء المؤسسة 
(شخصية) بتثبيت صفات إنسانية لها في أذهان الجمهورء كذلك تدعو 
. فلسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاهة 
والصدق والعدالة وهكذا فهى لا تخدع الجمهور ولا تغشه بل تسعى إلى 
كسب ثقته بالقدرة الحسنة وليس بالأقوال فقط"' '. 
وعن أهمية الأخلاقيات في العلاقات العامة؛ يقول:"ميلفن شارب" أن 
المكون الأخلاقى ضرورة لتحقيق الاستقرار الاجتماعىء والاستقرار 
الاجتماعى هو مهمة العلاقات العامة ''2: فالأخلاقيات والمسئولية الاجتماعية 
من القضايا الحيوية بالنسبة للعلاقات العامة لأن العلاقات العامة تسهل الاتصال 
بين الشركة وجماهيرها بما في ذلك المجتمع بمفهومه الوسع7 ' ©. 
وقد لاحظ برت "نيهم" أن جميع البحوث التجريبية التى أجريت 
على أخلاقيات القائم بالاتصال فني العلاقات العامة قد بينت ثلاث نقاط 
رئيسة9 '": 0 ٠‏ 
أولا: أن موضوع الأخلاقيات يعتبر من الموضوعات الضرورية إلى تواجه 
القائمين بالاتصال في العلاقات العامة أو رجال العلاقات العامة. 
ثانيا: أنها بينبيت أن رجال العلاقات العامة لا يمكن أن يتجاهلوا تقييم 
الجمهور لأخلاقهم المهنية كما أن حاجة الإدارة المستمرة إلى 
ترسيخ الأخلاقيات في مكان العمل. 
ثالثا: إن الخبرة يمكن أن تساعد في تدعيم أخلاقيات العاملين بالمؤسسة 
بوجه عام والعاملين في العلاقات العامة بشكل خاص. 


امس 


١)أسباب‏ تطور الاهتمام بموضوع أخلاقيات العلاقات العامة. 
ومما يساعد على تطور موضوع الأخلاقيات في العلاقات العامة 
وجعل منها قضية لها أهميتها ما يلى7*"). 
-١‏ ظهور حجبركات الدفاع عن المستهلك في العالم والتى بداظهورها 
في الولايات المتحدة الأمر يكية حتى استطاعت القيام بدور أساسى ٠‏ 
في هذا المجال لأجل سن التشريعات بهدف حمايتهم. 
؟- ظهور حركات حماية البيئة من التلوث أو من الكيماويات والتى 
قامت بانتقاد الشركات والمؤوسسات المسئولة عن التلوث وغيرها. 
وعندما شعرت الشركات والمؤسسات بان د الانتقادات أدت إلى 
تشويه صورتها أمام الجماهير اضطرت إلى أن تحاول قدر 
. الامكان التخفيف من الآشار السلبية بتركيب أجهزة معينة في 
مصانعها أو بالقيام ببعض الأعمال والخدمات للجماهير انطلاقا من 
قيامها وإيمانها بالمسئولية الاجتماعية تجاه هذه الجماهير. 
"- ارتفاع مستوى التعليم والثقافةه حيث أن كافة الإحصصاءات تدل 
على ارتفاع مستوى التعليم والثقافة في العالم وكلما زاد المستوى 
التعديمى وانثافى لذن الجمهور كلما زادت مطالبته وتوقعاته بإتباع 
الشركات للاسس الأخلاقية في تعاملها مع جماهيرها. 
وبما أن العلاقات العامة في مجالها التطبسيقى تتوجه للتأثشير على 
تفكير الأفراد واتجاهاتهم وسلوكهم عن طريق استخدام وسائل الإغلام. 
الحديثة؛ فإنها تصبح سلاحا ذو حدين فقد يكون أثرها إيجابيا أو سابيا 
على جميع أفراد المجتمع. وهنا تكمن أهميتها وخطورتها في آن واحد. 
إذ يمكن أن تتوجه العلاقات العامة باستخدامها فقط إحدى وسائل الإعلام 
إلى ملايين الأفراد في وقت واحد لتنقل لهم ما يؤشر فيهم ويخدم 
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غرضها. ولعل هذا ما يجعل من العلاقات العامة قوة ويعطى العاملين 
فيها سلطة تتطلب وضع الضوابط عليهاء تؤدى إلى عكس المطلوب من 
ممارسة نشاط العلاقات العامة(4'"", 1 
مواثيق الشرف الدولية الخاصة بالعلاقات العامة: 

ويشستمل الدستور الأخلاقى الذى وضعته (51254) على عدة 
مبادئ وقواعد هامة تبنتها الجمعية للمحافظة على مستوى عالى من 
الخدمة والسلوك بين أعضائهاء ومن أهم هذه المبادئ7؟"). | 

-١‏ على العضو أن يتعامل بطريقة عادلة مع العلماء ومع أصحاب 
العمل السابقين والحاليين والموقعين ومع الزملاء الممارسين ومع 
الجمهور والرأى العام. 

"- يكرس العضو حياته المهنية لما فيه المصلحة العامة. 

؟- على العضو أن يلتزم بالحقيقة والدقة والذوق السليم. 

4- يلتزم العضو بعدم تمشيل مصالح متعارضة أو متنافسة بدون أخذ 
موافقة جزئية من أصحاب هذه المصالح بعد الكشف عن كامل 
الحقسيقة لهسم؛ ولا يجوز للعضو كذلك أن يضع نفسه قي مواقف 
تتعارض فيه مصلحته الشخصية مع واجباته تجاه أصحاب العمل 
أو أطراف أخرى بدون الكشف الكامل لهذه المصالح إلى جميع 
الأطراف المعينة. 

5- على العضو أن يحافظ على أسرار أصحاب العمل وكذلك 
الأطراف التى كشفت عن أسرارها إليه في سياق الاتصالات 
الخاصة بالعلاقات المهنية المستقبلية معهم كما يجب عليه أن لا 
ستل هذه الأسرار للإضرار بالعملاء. 


الوك 


5- على العضو أن يقوم بالنشر المعتمد لأية معلومات كانبة أو مضصللة 
وعليه أن يكتون حريصا على عدم تفديم مثل هذه المعلومات الكاذبة 
أو الضكلة: 0 

لا على العضو أن يعلن استعدلاه للقشضف عن أسماء الغمللآء أو 
أصحاب العمل الذين يقوم بعمل الاتصالات العامة نيابة عنهم. 

4- على العضو أن لا يقوم بالإساءة إلسنى السمعة المهنية لأى عضو 
آخرء وبالرغم من ذلك إذا كان لدى العضو دليل على ممارسة أى . 
عضو آخر لسلوك غير أخلاقى وغير قانونى أو غير عادل فإن 
على العضو تقديم هذه المعلومات فورا إلى الجمعنية لاتخاذ القرار 
المناسب طبقا للإجراءات المذكورة في اللائحة. ' 3 

5- إذاتم استدعاء الغضو كشاهد في أى دعوى تتعلق بالالتزام بهذه 
المبادئ فإنه يلتزم بالحضور إلا إذا كان لديه سببا كافيآ لعدم 

٠‏ على العضو:. عند أدائه خدمات لصاحب عمل أن-لا يقنبل أتعاب أو 
عمولة أو أى مكافأة قيمة من غير ههذا العميل أو صاحب العمل 
بدون الموافقة الصريحة منهما بعد الكشف الكامل عن الحقائق. 

-١‏ على العضو أن يقطع علاقته مع أى منظمة أو فرد إذا كانت هذه 
العلاقة تتطلب منه سلوكا يتعارض مع بنود هذا الدستور. ' 
وإلى جانب الدستور الأخلاقى الذى وضعته ".81254": فإن هناك 

عدة معاهد وجمعيات للعلاقات العامة وضعت دساتير أخلاقية لها تجبر 

اغشباكنا على الالتزام بمبادئها كقواعد السلوك التى وضعتها معهد 
العلاقات العامة "561240235 عناطن2' 206 1111 ©1126" في 

بريطانيا والذى قسمها حسب أنواع السلوك إلى''": ظ 


-١‏ قواعد السلوك المتعلقة بممارسة العلاقات العامة. 

"- قواعد السلوك المتعلقة بالجمهون ووسائل الع لام والمهنييين 

الآخرين. ظ 

؟- قواعد السلوك المتعلقة بالموظفين والعملاء. 

4- قواعد السلوك المتعلقة بالزملاء. 
وقد خصص معبد العلاقات العامة أهدافه كما يلى: 

. تزويد أساس مهنى لممارسة العلاقات العامة,‎ -١ 

"- تعزيز قدرة الأعضاء كممارسين محترفين. 

"- تمثيل مصالح الأعضاء. - 0 

4- إتاحة الفرصة للأعضاء لمقابلة بعضهم وتبادل الآراء ووجهات 


النظر. 
5- عرض مجموعة من الخدمات ذات فائدة مهنية وشخصية, 


وتجدر الإشارة إلى أنه فى فرنسا فقي مايو ١154‏ أنشئ أول مركز 
للعلاقات العامة الأوروبية والذى يجمع دول أوروبا الغربية. ثم في عام 
5م بدأ هذا المركز تبنى القواعد الأخلاقية للجمعية والتى أطلق 
عليها قواعد أثين( 0١1‏ ففى عنام 176١م‏ وضع الاتحاد الدولى للعلاقات 
العامة في أثينا باليونان دستور؟ دوليا لآداب مهنة العلاقات العامة وأشار 
إلى أن هذه الآداب تعد بمثابة ميثاق أخلاقى للعلاقات العامة وان أى 
انتهاء لهذا القانون من جانب آخر عن أى من أعضائها خلال ممارسة 
المهنة يعتبر خطأ جسيما يستوجب العقابٍ الكامل279. . 

ومن الجمعيات والمعاهد النتى وضعت مواثيق شرف خاصة 
بممارسة المهنة الجمعية الككندية للغلاقات العامة " ؤزآطن2 ة1ادمد©) 


سخ ا 


لاءاءه0215(50) وو1غواءع8" ) وذلك عام ١135‏ حيث ينص هذا الميثاق 
على الآتى77): ١‏ 

-١‏ على العضو أن يمارس العلاقات العامة وفقما للمسستوى المهنى 
الأمثل فالعضو يجب أن يسيش حياته المهنية بسلوك لا يمتعارض 
مع الصالح العام أو مع كرامة الفرد شرفه أو مع اجترام حقوق 
الجمهسور كما ينص عليها الدستور أو القانون الكاندى وحقوق 
الإنسان وحريته. 00 ظ 

؟"- على العضو أن يستعامل مع وسائل الاتصال الإعلامية حكن 
وكرامة؛ فالعضو الا يهدف أو يحمل سلطة أو تأشير على وسائل 

الاتصال. 0 

"'- على العضو أن يتعامل بأعلى قدر مسن الشرف والدقة والنزاهة 
والصدق» رحب عليه عدم نشر معلومات خاطنة أو مجهولة 
الففشن « 0 0 < ظ 

5- علسى العضو أن يتتسل بدن سم امايق الام السابقين 2 
والحاليين ومع زملائه الممارسين للعلاقات العامة وأعضاء المهن 
الأخرى. ظ ٠‏ 00 
وعليه ألا يتعمد إلحاق الضرر بزملائه في العمل أو المهنة؛ وعلى . 
الأعضاء فهم.واحترام ميثاق الشرف بالنسبة للمهن الأخرىء وعلى 
الأعضاء فهم اححترام الشرف للمهن الأخرى وذلك مع أعضائها 
الذى قد يتماثلوا معه من الحين إلى الآخر. 7 
5-. على العضو الكشف ععن أسماء العملاء أو أصحاب العمل الذين 
يقُرمن يعمل الاتضالات الحامة اثواية عنهفل. ' 002 


ماس 


75- على العضو أن تتوافر لديه الثقة في العملاء والعاملين السابقين 
والحاليين والمتوقعين. 

عليه ألا يمثل مصسالح متصارعة أو تنافسية بدون التعبير المقبول 
لهذه الاهتمامات التى تعطى بعد الكشف التام عن الحقائق. 

/- على العضو ألا يضمن نتائخ محدودة وأن يكون لديه القدرة غلى 


الإنجاز. 
4- على العضو أن لا يقبل هدايا أو أتعاب أو عمولة أو شئ من هذا 


٠-وفي‏ عام ٠٠١‏ قدمت الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة ( 
26254 ميثاقا جديدا ليحدد الأساليب الأخلاقية للممارسة مهنة 
العلاقات العامة ويختلف هذا الميثاق عن سابقيه من المواثيق التى 
أصدرتها المؤسسة في الماضىء حيث يتمثل هذا الاختلاف في 
النقاط الثلاث الرئيسية الآتية(؛!'): ٠‏ 

-١‏ التأكيد على تقوية الميثاق السابق. 

؟- التركيز على القيم العالمية التى تدعو إلى إتباع السلوك الأخلاقي 
والأداء الأخلاقى. 

*- إن السلوك الأخلاقي المس-تهدف يتطلب تز:يد أو إجادة العاملين 
للغة والخبرة والقدرة حتى يتسنى لهم تحخقيق الصفات الأخلاقية 
الضرورية واكتساب المهارات الإدارية الأساسية. 

5- "وقضصية الأخلاقيات قضية ذات بعد عالمى أكثر منه عربى الطابع 
لدرجة أن جمعية العلاقات الأمريكية (.5125) وهى أكبر جمعية 
تضم المهنيين في العلاقات العامة في العالم منزعجة من تدنى 
مستوى الأخلاق في ممارسة هذه المهنة مما جعلها تجرى بحث 


م ا 


لاستقصاء أسباب الانحمراف عن الأداء الأخلاقى والمهنى في 

ممارسة العلاقات العامة وفيه تحاول التعرف على مدى الالتزام 

الأخلاقى لدى رجال العلاقات العامة ورجعية هذا الالتزام وهو 

هاجس عالمى عربى في نفس الوقت" ١79‏ "©. 

أهمية مواثيق الشرف الأخلاقية الخاصة بممارسة مهنة العلاقات العامة: 
تقوم مواثيق الشرف الأخلاقية الخاصة بممارسة مهنة العلاقات 


العامة بالوظائف الآتية("١).‏ 
-١‏ تزويد أو مد العاملين بأاجهزة العلاقات العامة بالإرشادات 
والنصائح المهنية. 


؟- توضيح مدى الاسنفادة التى يقدمها العاملين في أجهزة العلاقات 
العامة للعملاء والمشرفين (الإدارة العليا). 

'- وضع أسس وضوابط لمواجهة الانحرافات غير أخلاقية ولمعاقبة 
المخالفين لهذه الأسس. 

5- الدفاع ضد ارتكاب الأفعال السلبية والمخلة لآداب المهنة. 

والواقع أن الالتزام بالمبادئ الأخلاقية في ممارسة أنشطة 

العلاقات العامة لا يتطلب أن يكون الممارسة عضوا بهذه الجمعية 


' 
0 


أو المعاهدء فسواء كان الممسارس عضوا في إحدى هذه الجمعيات 
والمعاهد أو لم يكن عضوا فإن التقليد بالمبادأة الأخلاقية يكون 
تأسيساً من إيمان العلاقات العامة بدورها الكبير في كسب ثقفة 
الجماهير المختلفة!"' '). 


المصادر والمراجع: 





)0( محمد عبدالفتاح محمدء العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية: "أمسس ومبادئ"؛ 
المكتب العلمى للكمبيوتر والنشر والتوزيع» ط"؛ الاسكندرية؛ 114١م؛‏ ص55. 
(1) حمدى عبدالحارس البخشونجى» العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية» المكتب 
الجامعى الحذيث؛ الإسكندرية؛» ١١٠٠م؛‏ ضص59. 
9ه على عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامةء عالم الكتبء القاهرةء 5344١م؛‏ ص7١‏ . 
5( ادوارد ل. بيرنيز وآخرين: العلاقات العامة فن» ترجمة وديع فلسطين وحسين خليفة» دار 
المعارف مؤسسة فرانكلين» القاهرة. 5565١؛:‏ ص ,١١‏ 
2٠‏ عخناطتام 116 بلاعاصءء .8 سعالن رمغلن 81.0 )أامء5(5) 
.5-7 .مم ,1969 والمظ -عع ل سعمم 
)١(‏ محمود محمد الجوهرىء العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام؛ مكتبة الأنجلو المصرية؛ 
القاهرةء 9574١م؛‏ ص1. ش 
وألعتطعع 31255 هآ معمملواءع8 عتأطسم 01 18016 عط" بوالعما8 نسدد (7) 
06 ,1972 بسملسمآ يوستطعتاطتام سمساام 
(4) محمد طلعت عيسىء العلاقات العامة؛ دار المعارفء القاهرة؛ ط؟؛ ٠519١ء‏ ص77. 
(9) محمود محمد الجوهرىء مرجع سابق؛ ص08..... 
)٠١(‏ إبراهيم إمام؛ فن العلاقات العامة والإعلام؛ مكتبة الانجلو المصرية » القاهرة » ط'”ء 
4ممءص46. 
)1١(‏ جلال عبدالوهاب: أسس العلاقات العامة والمجالات الرياضية والاجتماعية؛ دار 
المعيارء الكويت؛: 5177١م؛‏ ص١‏ 7. 
(١1١)على‏ الباز ؛ العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية والرأى العام» مكتبة ومطبعة الإشعاع» 
الإسكندرية؛ 7١٠٠م‏ ص 76. 


أ لل لض ؛حة 

)١١(‏ إبراهيم وهبى فهد. كنجو عبود كنجوء مقدمة العلاقات العامة وادارتها - مدخل وظيفى» 
مرجع سابق» ص6©. 

-)١4(‏ مصطفى أحمد حسان : العلافات العامة فى الخدمة الاجتماعية (القاهرة : مكتبة غير 

,١ 71-1١5 ص ص‎ ))١958 ٠ مبين‎ 

؛)١54١‎ » نبيل صادق وآخرون : العلاقات العامة فى المؤسسات الاجتماعية (القاهرة‎ - )١©( 

,.١6 ص‎ 

)١15(‏ لبنان هاتف الشامىء العلاقات العامة - المبادئ والأسس العلمية» دار اليازورى للنشر 
والتوزيع؛ عمان؛ ١٠٠٠م.‏ ص”1. 

)١(‏ محمد عبدالفتاح محمدء العلاقات العامة فى المؤسسات الاجتماعية» مرجع سابق» ص 
56 

)١1(‏ على عجوة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة» ط". عالم الكتبء القاهرة» 547١م‏ ص 
6 

)١15(‏ محمد منير حجاب: سحر محمد وهبىء المداخل الأساسية للعلاقات العامة دار الفجر 
للنشر والتوزيع؛ القاهرة» ؟955١,‏ ص56 .١‏ 

.59 جميل أحمد خضرهء العلاقات العامة» مرجع سابق» ص‎ )٠١( 

(51) إبراهيم وهبى فهد؛ كنجو عبود كنجوء مرجع سابق» ص .١5‏ 

)7١1(‏ محفوظ أحمد جودة؛ العلاقات العامة "مفاهيم ومفارسات"؛ مؤسسة زهران للنشر 
والتوزيع عمان؛ ط١ء‏ 555١م؛‏ ص؟7. 

(19) إبراهيم وهبى؛ وكنجو عبودء مرجع سابق» ص18. 

(14") حمدى عبدالحارس البخشونجىء العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية» مرجع 
سابق» ص”13, 


(55) سورة النمل آية (559). 


(1) محمود يوسف أخلاقيات ممارسة حرية الرأي عبر وسائل الإعلام من منظور إسلامي» 
المجلة العلمية لبحوث الإعلامءكلية الإعلام جامعة القاهرة؛ العددء مايو ١١٠7مء)‏ ص 
مض 0 

»© ,)5 1 , 12110011264102 ادم 1 عأأطسم بوك 11 تزءاقطاة (27) 

.50-52 مم (1993 14 6 لهوه16 11 ]) 

)١14(‏ عبدالله طلبه؛ الإدارة العامة» المطبعة الجديدة» دمشق 585١م‏ - ص7١‏ 4 نقلا عن:- 
إبراهيم وهبى فهدء كنجو ظٍ كنجو, العلاقات العامة وإدارتهاء مرجع سابق» ص7 7. 

(19) إبراهيم وهبى فهدء كنجو عبود كنجو ؛ مرجع سابق؛ ص58. 

٠ 41 جميل أحمد 95 العلاقات العامة» مرجع طتابق: صن‎ )١( 

.روستطعتاطنام معصطام نعدمقماعظ عتاطسم لدعلقعهمم باععاظ سوذر31) 
ْ ورو1980 ,0520012كآ 

(7"؟) محفوظ أحمد جودة؛ مرجع سابق» ص4 7. ظ 

(77) نفس المرجع السابق» ص ©75. 

(4؟) محمد محمد البادى؛ العلاقات العامة وطبيعة الرأى المامء دار الشروق؛ جده؛ ط١ ٠‏ 
ام ص17, 

(5؟) سهير جاده وسائل الإعلام والاتصال الاقناعىء؛ الهيئة المصرية العامة للكتاب؛ طذ١ء‏ 
القاهرةء “١٠٠٠م‏ ص775, 

)١1(‏ محمد محمد البادى؛ مكانة العلاقات العامة ودورها فم, الثورة الإدارية الرابعة» مجلة 
الإدارة؛ العدد الأول؛ المجلد(75)» يوليو 5517١م؛‏ ص57, ٠‏ 

(727) محمد مصطفى أحمدهء الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة؛ دار المعرفة 


الجامعية: 'الإسكندرية» .١‏ ٠٠م‏ ص صل 14 ١1١15‏ 





(8؟) صالح خليل أبو اصبع: العلاقات العامة والاتصال الإنسانى؛ دار الشروق للنشر 
والتوزيع؛ القاهرة؛ ١‏ 11548١م.‏ ص11, ... 

(79) جميل أحمد خضرء العلاقات العامة» مرجع سابق ص6 - 1/,. 

(:4) خالد أحمد: ممارسة العلاقات العامة؛ كو وان مارسء 7١٠٠م‏ (عبر 
الانترنت). 0 0 ٠‏ 

)5١1(‏ السيد حنفى عو 58 العلاقات العامة (الاتجاهمات النظرية والمجالات التطبيقية)» دار 
المعارف» القاهرة؛» ط”, 5475١؛‏ ص53. [ 

(41) محمد منير حجاب؛ سحر محمد وهبى؛ المداخل الأساسية للعلاقات العامةء مرجع سابق 
صر ص 59:40 ا لاا ا ا 
(45) د.عبدالعزيز محمد النجار العلاقات العامة (مدخل بينى)؛ المكتب العربى الحديث» . 

الإسكندرية: لل ام. ص11 
(44) حمدى عبدالحارس البخشونجي» العلاقات من منظور الخدمة الاجتماعية» مرجع سابق» ظ 
ا 
(45) إبراهيم وهبى فهد» كنجو عبود كنجو»: مرجع سابق» ص19. 
١0‏ ذم 1015 :و رلززأواودء407 471.820 صسناط. 5.171 (46) 
ظ 1 1 10-1 2 ,1982 58 دا رع اع ل تفسسه 
نقلا عن: محفوظ أحمد جودة؛ العلاقات العامة» مفاهيم وممارسات؛ مرجع سابق»ء ص١5.‏ 
(49) إبراهيم وهبى فهدء كنجو عبود وكنجوء مرجع سابق» ص١ .٠١‏ 
>1[ اتقطعسنه 18214 دلسدعهم0:م اسه ومتمتمه عتاطنام لوه .]1 (48) 
0 ,م ,1966 .20228 و. 18 1ك ش 
82301 الال ,)1 نالوع"1(.011 سحنلا لسهة ووطكبوءء81 عسرمععل.ظ (49) 
طم3 رم 1990 رك مه 11 آ ,لوه عوك بمتسط ,.ل6 105 رعسة عامداج 


/؟* 


نقلا عن: محفوظ أحمد جودة:ء العلاقات العامة - مرجع سابق» ص١؟.‏ 

(00) إبراهيم وهبى فهدء كنوج عبود كنجوء مرجع سابق»ء ص”7١٠.‏ 

صهواة7 ...11 روعأعدعط!! عتاطنام ه10 مسملواء]1 عتاطلام رععن1 جغع8 (51) 

.2 وم و1972 عسويو م71 ريمع 

[61) مسو انؤاودا حمق وبشين تددن مون 'النللاقات العانة والاغلام في الدل النامية: 
لمكتب الجامعى الحديث؛ الإسكندرية؛» 58©5١م؛‏ ص58 ٠ .4١‏ 

(01) محفوظ ل العلاقات العامة مفاهيم وممارسات؛ مرجع سابق ص *5. 

(04) إبراهيم وهبى فهند؛ كنجو عبود كبحوه مرجع سابق ص .٠١١‏ 

(05) مصطفى أحمد حسان:- العلاقات الحامةاؤن الخدمة الاجتماعية؛ كلية الخدمة الاجتماعية» 
القاهرة؛ بدون تاريخ» ص4 ؟. | ا ظ 

(21) هدى لطيف. الحلاقات العامة» الشركة العربية للنشر والتوزيع؛ للقاهرة» ١551‏ ص 
1ن | | ش 

٠‏ (21) هدى لطيف» العلاقات العامة الشركة العربية للنشر والتوزيعه القاهرةه مرجع سابق 
طن سن 152 ٠‏ 

(58) المرجع السابق؛ ص5 4. ٠‏ | 

(01) إيراهيم وهبى فهد؛ كنجو عبود كنجوء مرجع سابق؛ صن .7١9‏ 

.7١5ص إبراهيم وهبى فهدء كنجو عبود كنجوء مرجع سابقء‎ )5١( 

(11) هدى لطيفء العلاقات العامة مرجع سابقء ص 08.. 

(50) المرجع السابق, ص0١298 8١‏ 1 0200202 

(17) محمد عبدالفتاح محمد: العلاقات الغاممة في المؤسساث الاجتماعية» مرجغ سابق» ص 
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(14) محمد مذير حجاب؛ سحر محمد وهبى؛ المداخل الأساسية للعلاقات العامة» مرجع 
سابق» ص ص ,7١9 27١7‏ 

(6") حمدى عبدالحار س النجشونجيىء. العلاقات العامة في الدول النامية: المكتب الجامعى 
الحديث» الإسكندرية: 00 

(17) نفس المرجع السابق ص18. ظ 

(5) محمد عبدالفتاح محمدء العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية أسس ومبادئ- 
مرجع سابق ص 1ه 000 0 ظ [ 

(1) إبراهيم وهبى فههدء كنجو عبود كنجو؛ مرجع سابق» ص7:75 ... . ... 

(59) على الباز : العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية والرأى العام؛ مع دراسة تطبيقية 
للعلاقات العامة بأجهزة الشرطة:؛ مطبعة الإشعاع الفنية» القاهرة سنة .5٠٠١‏ صالاء 
7 5 0 ل مد 


2غ صالح أبو إصبع: العلاقات العامة والاتصال الإنساني» طاء دار اللشر ق» القاهرة» 


م 


م ص8657 03 
)/١(‏ محفوظ أحمد جودة: إدارة العلاقات العامة؛ مفاهيم وممارسات؛ مؤسسة زهران للنشر 
والتوزيعء 21341 ص١7 .7١-‏ ا 
(77) نبيل صادق وآخرون العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية (مرجع سابق) ص 
ص 7114-7. سس بان ش 5 ش 
(7) محمد عبد الفتاح محمد : العلاقات العامة في المؤسسات الانجتماعية أسمس ومبادئ 
(الإسكندرية : المكتب العلمى للكومبيوتر والنشء 5517١)؛‏ هص 4 5.. 
(7/4) مصطفى أحمد حسان : العلافات العامة فى:الخدمة الاجتماعية (مرجع سابق)؛ ص 4١‏ 
(75) إبراهيم وهبى؛ كنجو عبود: العلاقات العامة وإداراتهاء مدخل وظيفى. ط١‏ مؤسسة 
الوراق؛ عمان؛ »١5955‏ ص 4". 


الات 


م 0ك 





(7/) جميل أحمد خضر: العلاقات العامة . ط١»‏ دار السيرة؛ء عمان؛» ,١534‏ ص85 - 17. 
(777) جبار العبيدى» محمد عبدالجبارء مدخل في العلاقات العامة وبرامجها والإعلان 
وصناعته صنعاء: مزكز عباد للدراسات والنشر 556١؛‏ صه7. 
(/) محمد منير حجاب؛ سحر محمد وهبىء المداخل الأساسية للعلاقات العامة» ح١ء‏ دار 
الفجر للنشر والتوزيع؛ القاهرةء 555١م؛‏ ص48-45. ش 
(9/) غريب عبد السميع غريب عات لمتهات ا 0 (مؤسسة 
شباب الجامعة» )١355‏ ءعص ١ ,3١‏ 
(60) منال طلعت محمود : الغلاقات العامة النظزية والتطبيق (الإسكندرية: المكتب الجامعى 
الحديث؛ ؟"١٠٠)ء‏ ص ,١3١‏ 
)8١(‏ محمد مصطفى أحمد : الخدمة ا العامة (الإسكندرية : دار ٠‏ 
المعرفة الجامعيةء »)١555‏ ص7 4. 
,0( سوسن عثمان : العلاقات العامة في الخدمة الإجتماعية» 145١؛:‏ ص 47. 
(85) حمدى عبد الحجارسء هناء حافظ بدوى: أسس العلإقات في الخدمة الاجتماعية 
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الفصل الرابع 
العلاقات العامة والرأى العام . 
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العلاقات العامة والرأى العام 


إن واحداً من أهم أهداف العلاقات العامة هو كسب الجمهور 
الداخلى والخارجىء؛ وتحسبين صورة المؤسسة لديه وتحويل هذه 
الجماهير المتفرقة إلى رأى عام مؤيدا لسياسات المؤسسة ومصدقا لها 
ومقبلاً عليهاء ومن هنا كان من الضرورى دراسة الرأى العام فى 
مقررات العلاقات العامة للتعرف على مفهومه وأنواعه وخصائصه 


ووظائفه.. 


أولاً: مفهوم الرأى العام 

إن ظاهرة الرأى العام موجودة منذ القدم ثم تطورت دراستها 
وأهميتها مع تطور ونمو المجتمع ومع منتصف القرن التاسع عشر 
أصبح الباحثون فى مجال العلوم السياسية و الاجتماعية لا يقدرون على 
تجاهل فكرة وجود قوة سياسية واجتماعية يطلق عليها الرأى العام. 

ونرى أن أوائل الثلاثينات من القرن الماضى وظهور المعاهد 
العلمية التى تهتم بدراسات الرأى السام معهد جالوب وغيره تعد بداية 
جدية لدراسة النرأى العام» فأصصبح هناك أكثر من معهد ومركز فى 
دراسة الرأى العام بجميع دول العالم. ” ظ 

وإذا كان الجمهور الذى يعد المادة الخام لظاهرة الرأى العام فإن 
تعريف الجمهور يعنى "أنه مجموعة من الأفراد تقع فى محيط نشاط 
المؤسسة تؤثر عليها وتتأثر بهاء فأحيانا يكون هذا المحيط قرية أو مدينة 
وأحيانا يكون العالم أجمع:") 


اب 


ويقول مصطفى الكرديى: إن الجمهور لفظ يطلق على مجموعة من 
الأفراد تربطهم مصالح أو يشتركون فسى صفات معينة أو لهم رغبات 
معينة أو يتشابهون فى ضصفات معينة» وقد تكون هذه المجموعة صغيرة 
أو كبيرة وقد تكون أقلية كما قد تكون أغلبية ويستخدم لفظ الجمهور 
كرمز للمجموعة وهناك خطأ شائع فى الاعتقاد بان الشعب يكون 
جمهور واحدء فالشعب هو الجمهور العام يتكون من عدة جماهير 
مختلفة» وكثيرا من برامج العلاقات العامة فشلت فشلا ذريعا نتيجة لعدم 
دراسة هذه الاختلافات حيث هناك أكثر من جمهورء وكل جمهور 
يتطلب معاملة خاصة تختلف عن الآخر 9) 

ويؤكد أحمد المصرى 7" إن الجمهور مجموعة أو جماعات من الناس 
يجمعهم موطن معين وتجمعهم مصالح واحدة وقيادة موحدة وظروف بيئية 
واحدة وأنه يسهل توجيههم والسيطرة عليهم وإسقاط المعلومات إليهم بحيث 
يكون سلوك هذا الجمهور فى الاتجاه المرغوب فيه. 

ويقول حسن خير الدين 7 إن الفرد قد ينتمى إلى عدة جماهير فى 
وكاو كسد و تقفن ار ليذو تست دوهن مساشية ولك قات عسي 
المشكلة محل البحث وحسب الجمهور الذى ينتمى إليه وقت إيداء رأيه؛ 
فالمواطن قد يكون مستهلكا ومساهما ودافسع ضرائب وتاجرا ومشتركا 
فى حزبا سياسيا ووالدا وغير ذلك؛ ونجد أن عضويته فى هذه الجماهير 
أو انتمائه إلسيها تؤثر فى أرائسه الستى يبديها ويدافع عنهاء أى أن آراء 
المواطبن الواحد قد تتعدد بقدرن مصالحه؛ وعلى هذا فكل الجهود التى 
تبذل فى الاتصال بهذه الجماهير وفى التأشير عديها يجب أن تأخذ فى 
الحسبان نوع الجمهور الذى ينتمى إليه الفرد والمشكلة محل البحث؛ كما 
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يجب الأخذ فى الاعتبار أن تكوين هذه الجماهير فى تغير دائم »وأن 
مصالح الجماهير التى ينتمى إليها الفرد قد تتضارب سواء الجمهور 
الداخلى للعاملين بالمؤسسة أو الخارجى وهو جمهور قد يكون عاما أو 
جمهور مستهلكين أو مساهمين أو جمهور وسائل الإعلام أو الموردين 
أو الموزعين وغير ذلك. 

وفى تعريفه للرأى العام قال لطفى فطيم 9): هو الرأى الغالب أو 
الاعتقاد السائد أو إجماع الآراء أو الاتفاق الجماعى لدى غالبية الشعب 
أو الجمهور تجاه أمر أو ظاهرة أو قضية أو موضوع معين يثير حوله 
الجدل؛ وهذا الإجماع له قوة وتاشير على القضية أو الموضوع الذى 

ويفسر العالم النفسى فلويد البورت 014م41. 0نزه71 معنى الرأى 
العام بقولله "يقصد بالرأى العام المواقف المختلفة التى يعبر فيها الأفراد 
عن آرائهم؛ إما من تلقاء أنفسهم أو بناء على دعوة توجه إليهم تعبيراً 
مؤيدا أو معارضا لحالة معينة أو شخص معين أو إقتراح ذى أهمية 
واسعة الانتشار بنسبة وكثافة وثبات معين مما يترتب عليه احتمال القيام 
بعمل ما مباشر أو غير مباشر:”") 

ويضيف محمد مصطفى”7"): إن الرأى العام يعبر عن وجهات 
النظر والشعور السائد بين جمهور معين فى وقت معين إزاء موقف أو 
مشكلة من المشكلات ويتخذ الرأى العام شكله من المجتمع الذى ينبع 
عنه ويتأثر بما يحدث فيه من تفاعلات. 

ويذهب زكى هاشم"): إلى القول بان الرأى العام لا يخرج عن 
كونه إرادة أو فكر أو اتجاه أو رأى مجموعة معينة كلها أو غالبيتها بما 
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شق ومشحلدتيا الأاضوة وطالف) كانت هذه اليمسلفة كانسة قائدية مف 
الممكن تغيير الرأى العام. ٠‏ 
ومن هذه التعريفات يمكن أن ننتهى إلسى مجموعة من القواعد ٠‏ 
الأساسية المرتبطة بالرأى العام والمؤثرة فيه؛ وهى ": ظ 

- الرأى العام هو مجموع آراء الناس ووجهة نظسرهم فى الحياة 
العامة. ش 00 

- الرأى العام وجهات وتيارات مختلفة وأفكار متعددة ومنقسمة ولكل 
تيار حجته. ش 

- الرأى العام له أشره فى الحياة السياسية ويترتب عليه الاتجاه نحو 
تطور الحياة الاجتماعية والجماعات وتصرف الحكومات فى . 
تشريعاتهاء وتصرفاتها. 

- يتميز الرأى العام بدرجة عالية من الحساسية تجاه الأحداث الهامة. 

- الرأى العام يتأثر بمؤترات خارجسية وعوامل ثقافية واقتصادية 
وتربوية وحياة الجماعة وموقف الفرد منها. 

- الرأى العام ديناميكىء أى دائم الحركة والتبدل والتطور. 

- الرأى العام هنو الظاهرة الفكرية الناجحة عن الحشد الذهنى 
للجماعات وينشأ منها اقوى العلاقات الاجتماعية والنفسية للفرد ثم 
الجماعة» وهى حركة اجتماعية تدأثر بما يأتى من الفرد فى إطار 
الجماعة وبذلك توجه الأفراد جماعيا. 

- الرأى العام نتاج اجتماعى لعملية اتصال وتأثير متبادل بين عديد 


من الجماعسات والأفراد فى المجتمع؛ ويشترط لوجوده ضرورة 


وجود اتفاق موضعىء ووجود الاختلاف؛ كما أنه يفترض المناقشة 
العانية لموضوع الرأى. 
وفى ضسوء ذلك يتضح أن الرأى العام فى حاجة إلى قياسه بطضرق 
وأساليب موضوعية تجاه القضايا المختلفة للتوأصل إلى الصورة 
السستفيكة عت الكدهنوق من معلوناتا وازاء وتجاخاط فسا بمتاعد فى 
مدو ة النؤسينة كات اكهناة القتران المتانف بو المحدية انان وسفاعة ذا 
العلذقات العامة علسى رسم صورة طيبة للمؤسسة على مستوى 
جماهيرها الخارجية ومختلف المتعاملين معهاء بالإضافة إلى اتخاذ قرار 
صحيح يتحقق سند عالت الرضبا والانسجام داخل العمل بين الجماهير 
الداخلية )١١(‏ 


ثانيا: أنواع الرأى العام 
تتعد أنواع وتقسيماات الرأى العام على النحو التالى: 

١‏ رأى الأغلبية وهو رأى يتم حسابه فى ضوء تكرار وتجمع أصحاب الرأى 
الشخصى فيصبحون فئة الأغلبية بنسبة فوق القاهرق 905٠‏ 206 فيكون 
لها تأثيرها الفعال فى الموقف الذى استجابت له الجماهيرء مثل ظاهرة 
الرأى العام التى تشكلت من الأغلبية في مقاطعة المنتجات الأمريكية 
لتحيزها ضد العرب والمسلمين. 

١‏ رأى الأقلية كما يقول أحمد أبو زيد إنها تمثل رأى أعضاء الجماعة 
بنسبة تقل عن ."9905٠‏ والجدير بالملاحظة أنه لا ينبغى 
الاستهانة بتوجهات الرأى العام للأقلية فقد يكون من بينها 
شخصيات قائدة ومثقففة 2-7 اجتماعيا وبالتالى ينبغى تفدير 


م١‎ 


توجه هذه النسبة مهما كانتء فقد يشكل اتجاه ورأى الخبراء أهمية 

كبيرة يمكن أن تضعها المؤسسة وإدارة العلاقات العامة فى 

حسبانها. 
رأى عام يتسم بالذبات وهو الذى يرتكز على أسس تاريخية وثقافية 
ودينية وحضارية وقومسية ويشترك فى تكوينه كل أفراد الجماعة 
ويتصف بالثبات والاستقرار وغالبا ما تتوارثه الأجيال فى المجتمعات» 
ونادرا ما تؤثر فيه الأحداث الجارية أو الظروف الطارئة وهو كما يقول 
عبرةائز هاب كنصيل؛ إننذا يمككن أن نطق علتى ذلك مقودم الأجساع العام 
(العادات والتقاليد) الذى أجمعت عليه الأمة أو المجتمع من عادات 
وتقاليد وعرف ارتضاه المجتمع وسار عليها وأصبح مألوفابل 
وأصبحت مخالفته تشكل شذوذاً عن القاعدة مما جعلها ذات احترام كبير 
وتقديس للمجتمع غير محدد بقوانين مكدتوبة أو مفروضة2""7: وإن كنا 
نرى أنه يمكن أن ينسحب مفهوم الرأى العام المستقر وإن جهدا كبيراً 
ينبغى أن يتم عمله لتحقيق تغير للناس فى هذا الموضوع خاصة وإن كل 
الأشياء قابلة للتغير ماعدا القرآن الكريم أو الرسائل المنزلة على 
الأنبياء. 
"- الرأى العام المؤقت: 

وهو الرأى الذى ينشا نتيجة لحادث عارض » وينتهى بانتهاء هذا الحادث 
وهو محدد بعوامل زمنية ومكانية ويتغير أو يزول بتغير احدى هذه العوامل؛ 
فقد يظهر رأى عام ضد قرار الحكومة برفع الأسعار ثم ينتهى احتجاج الرأى 
العام إذا تراجعت الحكومة فى قرارهاء وكذلك إذا حدث أمر غير متوقع من 
المؤسسة أضر بالعاملين بها يحدث احتجاج ينتهى بنهاية الحدث. 
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وكمايقول زكى هاشه”''":إن الرأى العام يكمن أن يتغير من وت 
لآأخر ومن موقف لآخر نتيجة لتغير العوامل التىُّ كونت هذا الرأى. 
... فستوافر بيانات ومعلوسات وحقائق جديدة لأفراد المجموعة ترتبط 
بمصالحهم الذاتية قد يغير من اتجاهات الرأى الغام للمجموعة بشان 
موضوع معين أو قضية معنية»؛ وهنا يبرز دور وسائل الاتصال 
والإعلام المختلفة فى إحاطة الجماهير العامة أو الخاصة بالمعلومات 
والأفكار الجديدة» كما أن تغير المستوى الثقافى والاجتماعى لأفراد 
المجموعة قد يجعلهم يعيدون النظر فى آرائهم وأفكارهم؛ كما قد يتغير 
الرأى العام بفعل الشائعات والحملات المنظمة. 
ه-الرأى العام اليومى: ا 

وهو الفكرة اليومية التى يعتنقها معظم أفراد الجماع ة:؛ تجاه 
الأحداث اليومية ؛ ومجريات الأسور؛ وعلى هذا فهو يتأثر بالأحداث 
اليومية التى تصدر من وسائل الإعلام (صحافة:؛ إذاعة:؛ وتليفزيون» 
وغيرهاء من الوسائل الاتصالية والجماهيرية) فهو مرت بط بالآنية أو 
الحالية وبذلك يكون الرأى العام عبارة عن رد فعل لما يحدث يومي) ) 


"-الرأى العام العالمى: ظ 

ويقصد به الاتجاهات التى تسيطر على أكثر من مجتمع واحد؛ أو 
التى تعكس توافقا فى الموقف بين أكثر من وحد: سيائسية واحدة» وهو 
سمة من سمات المجتمع الدولئن المعاصر: 0 
ا-الرأى العام الإقليمي: ‏ 2 

وهو السانئد بين مجموعة من الشعوب المرتّبطة والمتجاورة 
جغرافيا وله عدة مقومات كالارت باط التاريخى والمصلحة المشتركة 
ووحدة اللغة والثقافة » وتقارب العادات والتقاليد. 0 
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-الرأى العام القومى: 

وهو السائد داخل الدولة له مقومات التجانسء ومعالجة المشكلات 
القومية» وإمكانية التنبؤ به. 
4-الرأى العام المحلى: 

وهو السائد فسى محافظة معينة أو مجموعة من المحافظات أو 
الوحدات المحلية )2 


-الرأى العام القائد: 

يقول عبدالوهاب كحيل”7''):يتكون هذا الرأى من آراء الصفوة أو 
القادة والمفكرين والعلماء والمؤثرين تأثيرا فكريا قائدا فى المجتمع؛ ولا 
علاقة له مطلقا بالتاشير الخاص بالقوةٌ أو فرض السلطة أو السيطرة أو 
الخوفء وإنما هم ققادة الرأى فى المجتمع مثل أساتذة فى الجامعات 
والمفكرينء والفلاسفة»ء والمهندسين»؛ وأصحاب الوعى السياسى بحيث 
يكونوا من:ذوى القدرة على الاتصال بطبقات المجتمع وأفراده من خلال 
المحاضرات أو الكتابات أو المناقشات المختلفة فهم يقودون المجتمع 


ويرشدونه ويوجهونه ويؤثرون فى وسائل الإعلام. 


١١الراى‏ العام المستثير (المثقف): 5000 
وخر الذى يمتله جماعة المثقفين والمتعلمين وأنصاف المتعلمين 
حيث ذهب ع,بدالعزيز الغنام إلى أن هذا الرأى المستتنير يستكون من 
الآراء العامة لذوى الثقافة المتوسطة فى المجتمع كفئة موظفي المكاتب 
والطبقة الإدارية فى المصانع والمدرسين وغير ذلك*4". 

وأفراد هذا الرأى يتأثرون بوسائل الإعلام ولكنهم مع ذلك قد 
يؤثرون فيها بقدر محدود بما يصدر عنهم من آراء ومناقشات ونقد(ة". 
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الرأى العام المنقاد (المنساق): 
وهو رأى السواد الأعظم (الغالبية) الذي ينساق أو ينقاد للرأى العام 
القائد والمستنير وتؤثر فيه أجهزة الإعلام والدعاية والإعلان وسريع 
التأثر بالشائعات7""©. 
١"‏ -الرأى العام الكامن أو المستنير: 

وهو لم يتحدد بوضوح ولم يتم التعبير عنه. 
١-الرأى‏ العام الظاهر: 

وهو الذى يعبر صراحة عن آراء الناس واتجاهاتهم ويعبر عنه 
صراحة وجهرا فى حرية ودون خوف. .. 
5 الرأى العام النوعى: 

وهو الذى يعبر عن قطاع من قطاعات المجتمع أو المؤسسة مثلة 
كجمهور عمال المصنع أو جمهور المدرسين أو جمهور التجار وما 
شاكل ذلك. | 
ثالثا: خصائص الرأى العام : 

. لقد أصبح مبن. المؤكدٍ أن معرفة جمهور المؤسسة واحتياجاته تعد 
اللبنة الأولى فى نجاح إدارة العلاقات العامة وإن :جاهل دراسة الرأى 
العام وعدم الاهتمام به سيؤدى حتما إلى.فشل كبير فسى تحقيق الأهداف 
المختلفة التى نثسات المؤسسة لتحقيقهاء على الرغم من الصعوبة التى 
تواجه القائمين على أمر العلاقات العامة فى تحديد الجمهور وسماته» 
لاختلاف ثقافاته وبيئته الاجتماعية التى نشأ فيها ومراحله السنية والنوع 


الذى ينتمى الهي أن كان ذكرا أم أنثى وديانته وأهواءه ومستواه التعليمى 
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وموقفه الاقتصادى ونوعمية عمله؛ إن كل ذلك يؤدى إلئ مجهود من 
إدارة العلاقات العامة للسيطرة على اتجاهات الجماهير وتكوين رأى 
عام ايجابى يتفق مع ما تريده المؤسسة سواء كانت صغيرة أم كبيرة 
فهى تحتاج إلى كسب ثقة الجمهور ومعرفة آراءه واتجاهاته لأنه مصسدر 
نجاح المؤسسة وبقائها فى السوق!'"). 

وكشيل أن لتتاول تساك وععسائض الوا الأعنا تدم كسيد 
كمال2"'7»السمات التالية للجمهور الذى يتحول إلى رأى عام نتيجة جهد 


علمى منظم ومقصود. 1 
-١‏ يمكن التأشير بسهولة فى الجماهير فى حالة امتلاك أدوات وطرق 
التأثير. ٠‏ 


-١‏ باعتبار أن الفرد واحد من الجماعة فانه غالبا ما يتأثر بتفكيرها 
واتجاهاتها فيجد نفسه منساقا ومندمجا فى ظل التفكير الجمعى 
بالإيحاء. ظ 

"- ينبغى أن نعرف أن الجماهير تبالغ فى الموضوعات سواء كانت 
حسنة أو سيئة. ظ 

4 - ينبغى أن نعرف أن الجماهير لا تتغسير بسهولة فى موروثاتها 
الثقافية مثل القيم والعادات والتقاليد مما يجعل رجل العلاقات 
العامة يبذل مجهودات مكثفة. 

5 تميل الجماهير إلى الاندفاع عندما تعلم أن الاتجاه نحو الموضوع 
الذى يتم دعوتهم إليه سيحقق لهم خيرا كبيرا. 
ويعرض لنا بعض المهتمين بالرأى العام من منظور العلاقات 

العامة بعض الخصسائص التالية للرأى العام حيث يطرح حسنين 
ظ عبدالقادر ما يلى0""): 
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-١‏ يظل كامنا حتى تدبرز قضية للجماعة:؛ والقضية تظهر حينما يوجد 
تساكم أن قلق از تخيبة لمل: 00 

1- الرأى العام الجارى هو إذن محاولة للتقليل من التصادم وخيبة الأمل. 

٠‏ يكشف الرأى العام الباطصن عن نفسه حينا تتعاظم قوة الدافع» وحينما 
يظهر للعيان أن التعبير عن الميل بالفعل ستكون له نتائج طيبة 
اكثر. ظ 

5- إن الزعماء والقادة يلعبون دورا مهما فى قيادة الرأى العام وتوجيهه 
إلى طريق الخير أو الشرء وهى خاصية مهمة يلعب القادة فيها 
دورا فى توجيه الرأى العام؛ لأنهم يقابلون باحترام كبير من أفراد 
المجتمع ولأنهم يؤشرون فى الجماهير بشكل أفضل فيقومون بدور 
الوسيط فى حين يضيف غصام المصرى وبركات الصغار*") 
مجموعة الخصائص التالية: 

5 يتأثر الرأى العام بالأحداث اليومنية أكثر من أنى ششسىء آخر مما 

1 لا يظل الراى العام منفعلا لمذة طويلة: إلا إذا ثسعر الناس بان 
مص الحهم الذاتاية معرضة لتخطره أو جاءت الأحداث مؤيدة 
للأقوال. 0 

7 يتميز الرأى العام بخساسية شديدة للأحداث المهمة. 

تؤدى الأحداث المثشيرة للرأئ العام إلى التحول من النقيض إلى 


النقيضص. 
4 يتاثر الرأى العام تأشرا كبيرأ باحتياجات الجماهير المتعلقة بالحياة 
اليومية. 00 00 


ام 


1-٠‏ _يتأثر الرأى العام بشدة بكفاءة القائد أو الزعيم. 

-١‏ يصبح الرأى العام رشيدا لا يسهل خداعه عن طريق الدعاية 
عندما تتوفر لديه فرص أفضل فى التعليم والديمقراضية والإعلام 
الموضوعى وما شاكل ذلك. 

5 الرأى العام القائم على العواطف والرغبات يتغير بشدة مع 
الأحصداث بخلاف الرأى العام القائم على الحقائق والمعلومات التى 
تكون لديه القدرة على مواجهة الأحداث. 

-٠١‏ ويضيف زكى هاشه”9")؛ أنه قد يتغير الرأى العام بفعمل 

الشائعات والحملات المنظمة وخاصة فى أوقات الأز فاك والشدائد 
حيث يميل الأفراد إلى تصديق ما يروج من إشاعات تستفق مع 
لوي النفسية. 0 

. يكون للدعاية دور فى تغيير الرأى العام من خلال نشر ركو 
تتفق مع الاتجاهات النفسية للأفراد فى المواقف الغامضة التى لا 
يتوافر للجمهور فيها معلومات كافية: 

16 كد عسو تجا انرا الس ول 9000 |الخطيرة إلى 
تؤثر على مصالخ الجماهير العامة أو الخاصة. 

5 قديكون تغير البراى الام تحكيما. أي تسعىئ قدوة خارجية إلى 
التأشير فى اتجاه أفراد المجموعة بغرض تغييره كان تسعى إدارة 
الموديسة اتن تيبي مجاعنات العلناين بها قحبو ظدروت العسق لو 
نحو ظروف الإشيراف؛ وكمحاولة الدولة تغيير اتجاه الشسعب من 
قضايا معينة عن طريق إقناعه بالمنطق والحجج وتبصيره 
بالحقائق. 
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رابعا: وظائف الرأى العام: 
تتلخص أهم وظائف الرأى العام فيما يلى: 

-١‏ يؤدى الرأى العام وظيفة مهمة هى مساندة بعض الحكام أو إسقاط 
بعضهمء؛ كما يساعد بعض الأفراد فى الوصول إلى مناصب معينة 
عن طريق اختيارهم أو انتخابهم7 ©. 

١‏ تحديد أو تجديد أو تبديد المعايير الاجتماعية» فهو يصنع القوانين 
ويضع دساتيرها ويلغيها وهو يعبر عن رغبات الجمهور كما يعد 
الرأى العام قوة كبيرة تصدر حكمها على السلوك الذى ينتهك 
حركة المعايير الاجتماعية والأخلاق أو التقاليد أو القانون9"". 

”- مسائدة الهيئات الخكوؤمسية-والمؤسس ات الاجتماعية والجمعيات 
الخيرية والتشكيلات السياسية وبدؤن هذه المساندة يتجمد نشاطها. 

؛-رعاية المثل الاجتماعية ودعم الخلفية الأخلاقية ويشاركه فى هذا 
الشأن القؤة التى تصنع الحق وتعمل على تحقيقه . . 

5 وفى مجال الروح المعئؤية يؤدى الرأى العنام وظيفة خطيرة » حيث . 
يؤثر غليها تأثشيرا متاشسرا ولا تخفدى أهمية الروح المسنوية فسى 
المجتمع ومالها من دور مؤثشر غلى مستوى الجمهسور الداخلنى 
والخارجى ولذلك فإن للرأى العام دور كبير فى رقع الروح 
المعنوية!*"). | 
وفى نهاية هذا الفصل نؤكد على أهمية البحوث فى مجال الرأى 

العام التى تحدد فى الدراسات المسحية للاتجاهات وصياغة الاستبيان 

المناسب وتحديد طريقته إن كان سيتم بالمقابلة أو بالبريد العادى أو 

البريد الالكترونى والتحديد الدقيق للعينات المناسبة التى ينبغى أن تكون 
0 


ممثلة بحيث يكون الأفراد الذين يطبق عليهم الاستبيان لهم نفس 
خصائص غالبية الجمهور المراد بحثه سواء باستخدام العينة العشوائية 
التى تضمن تساوى أفراد المجتمع فى نسبة احتمال اختيارهم فى العينة 
فيصبح لكل أفراد العينة فرصا متساوية بحيث تكون العينة التى تم 
اختيارها غير منحازة. 

وكذلك فهناك.العينة الطبقية حيث يتطلب ذلك قيام الباحث بدراسة 
طبيعة كل العملاء شم يقوم بتقسيمهم إلى مجموعات حسب السن والنوع 
والدخل والمهنة والإقامة مثلا ثم يقوم باحث العلاقات العامة بعد ذلك 
باختيار العينة بشرط أن يكون ممثلى كل عينة متناسب مع مجموع أفراد 
هذه المجموعة حيث يتم ذلك من خلال مرحلة تحليل المجتمع الأصلى 
ثم الاختيار العشوائى فنى جدود صفات المجتمع الأصلى وهى أصلح 
العينات للحصول على معلومات عن اتجاهات الرأى العام بصورة 
عامة؛ وبععد الحصول على البيانات نقوم بستفريغها وعرضها وتحليلها 
وكتابة التقرير المنهائى متضمنا النتائج والمقبترحات التى تقدمها إدارة 
العلاقات العامة لإدارة المؤسسة حمتى يمكنها اتخاذ المواقشف المناسبة فسى 
ضوء المعلومات المتوفرة. ١‏ 


المصادر والمراجع 


.م١٠١7ص‎ »ما١591١ حسن خير الدين: العلاقات العامة » مكتبة عين شمس »؛ القاهرة‎ )١( 

)١1(‏ مصطفى الكردى: العلاقات العامة » علم الإعلام وفن الاتصالات؛ مرجع سابق» ص150. 

(؟) أحمد المصرى: العلاقات العامة » مؤسسة شباب الجامعة» الإسكندرية » 51465١م؛‏ ص١8‏ 

(54) حسن خير الدين: المرجع السابقء ص54١٠١.‏ 

(5) لطفى فطيم: سيكولوجية الإعلام والرأى العام مطابع الجامعة العمالية» القاهرةء١5391١م»‏ 
ص١؟15,‏ 

(1) حسن خير الدين: العلاقات العامة» مرجع سابق» ص .٠١‏ 

() محمد مصطفى أحمد: الخدمة الاجتماعية فى مجال العلاقات العامة» دار المعرفة 
الجامعية» الإسكندرية 559١م؛‏ ص57١.‏ 

(4) زكى هاشم: مرجع سابقء ص8١١1.‏ 

(9) لطفى فطيم: مرجع سابق؛ ص؟177. 

)٠١(‏ فوزى عبد الغنى: تقويم النشاط الداخلى للعلاقات العامة» مجلة كلية الآداب بسوهاجء 
العدد ١‏ 9915١م؛‏ ص4 ٠ .١4‏ 

١5/85 أحمد أبوزيد: سيكولوجية الرأى العام ورسالة الديمقراطية» عالم الكتبء القاهرة,‎ )١١( 
١ ١ص مء‎ 

)١17(‏ أحمد أبوزيد: مرجع سابق» ص726.. 

605 عبدالوهاب كحيل: الرأى العام وسياسات الإعلام» ط؟» مكتبة المدينة» القاهرة ١541‏ 

ميءصض."5,. 

(14) زكى هاشم: مرجع سابق» ص6١١. ٠‏ 

.7 عبدالعزيز الغنام: مدخل فى علم الصحافة»ء مكتبة الانجلوء القاهرة /ا/51١م»؛ ص74‎ )١5( 

)١15(‏ لطفى فطيم: مرجع سابق» ص؛ 4 ؟. 

6 عبدالوهاب كحيل: مرجع سابق:‎ )١7( 
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.1١7ص عبدالعزيز الغنام: مرجع سابق»‎ )١14( 

(15) عبدالوهاب كحيل: مرجع سابقء ص47. 

)٠١(‏ احمد ابو زيد: مرجع سابقء ص7؟. 

)٠١(‏ عبدالعزيز النجار: العلاقات العامةء مدخل بيئى »المكتب العربى الحديثء الإسكندرية 


197١مب*ص27.‏ 
)١١(‏ أحمد كمال أحمد: العلاقات العام؛ ط"؟,؛ الانجلو المصريةء القاهرة » »١5165‏ ص ص8 
-58, 


(؟71) حسنين عبدالقادر: الرأى العام والدعاية وحرية الصحافة» الانجلو المصرية» القاهرة 
لاا امء ص77 3137 7 ْ 

(4؟) عصام المصرىء وبزكات الصقار: الوسيط فى العلاقات العامة» مكتبة عين شمس؛: 
القاهرة ١94١م‏ ص79 .4١‏ ظ 

(15) زكى هاشم: مرجع سابق» ص5١71١1١,‏ 

(55) عبدالوهاب كحيل: مرجع سابق» ص/57. 

(77) حامد زهران: علم النفس الاجتماعىء ص188» نقلا عن غريب عبدالسميع: مرجع 
سابق» ص ه١١‏ ش ش 

. .,1١ص عبدالوهاب كحيل؛ مرجع سابق»‎ )١( 


الفصل الخامس 
التخطيط وإعداد البرامج 
فى العلاقات العامة 
مفهوم التخطيط وأهدافه. 
ماحل للتخظيل 75 7" 
متطلبات التخطيط. 
فوائد ومزايا التخطيط. 
تخطيط برامج العلاقات العامة. 
عوائق التخطيط للعلاقات العامة. 
أنواع التخطيط. 0000 
أساليب التخطيط 
إعداد الخطة,. 
مراحل تخطيط العلاقات العامة,. 
وسائل الاتصال المناسبة للخطة. 
تقويم الخطة - 00 


سس ل مع مسو مس ود نح موده 227 م10 


مقدمه. 

لااأخلاف بين الخبراء فى مجال العلاقات العامة وممارسيها 
وكتابها على أن التخطيط لأنشطة العلاقات العامة وبرامجها عملية 
ضرورية حيث تؤدى دورها من خلال أربع خطوات مرتبطة ببعضها 
السبعض وهى: البحث والدراسة:؛ وجمع الحقائق المتعلقة بالمشكلة 
والتخطيط ووضع البرامج ومزاولة الاتصال بالجماهير الداخلية 
والخارجية وأخيرا تقويم البرامج؛ وعليه تعتمد فاعلية الخطوة الثالثة 
وهى الاتصال على دقة التخطيط الذى نقوم به في الخطوات الثانية”©. 

وتتفق أراء الباحثين والخبراء فى إدارة الأزنمات والكقوارث على 

7 ضسرورة التخطيط والتدريب على الخطط المختلفة لإدارة الأزمات 

والكوارث أيا كانت طبيعة هذه الأزمات والكوارث ونطاقها ومجال 
تأثيرهاء وعلى هذا فإن التخطيط العلمى شرط أساسى للنجاح في أى 
عمل أو إنجاز أى مهمة فى المجتمع ليق 
ومن هنا فسإن التخطيط لإدارة الأزمة إعلاميا لابد وأن يكمل ويرتبط 
بالتخطصيط لإدارة الأزمة»؛ أى أن الخطة أو الخطط الإعلامية هى جزء 
من كلء وليست كيانا مستقلا خارج السياق العام لإدارة الأزمة على 
مستوى المجتمع. 0 
وعلى هذا فإن الفصل تكمن أهميته فى الوقوف على عملية التخط يط 
وإعداد البرامج التى ترتبط بصورة مباشرة برجل العلاقات العامة 
والسمات والخصائص التى يتسم بها العاملون في هذا المجال والشروط 
الواجب توافرها فيهم. 
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الفصل الخامس 
التخطيط وإعداد البرامج فى العلاقات العامة 


التخطيط: 
أصبح التخطيط أحد الجوانب المهمة فى طرق الإدارة؛ وريما 

كان من العوامل المشجعة على التخطيط والتقديم الملحوظ فى وسائل ‏ 
الإحصاء والتقدم المنهجى فى قياس الرأى العام وذلك ما يساعد مديرو 
الأعمال على التنبؤ بتطورات المستقبل. 
والتخطيط ضرورة حتمية لبرامج العلاقات العامة؛ ويحقق العديد من 
المزايا ومنها ضمان مساندة الإدارة العليا للبرامج والمساعدة على تقويم 
البرامج وإكسابها أنشطة العلاقات العامة صفة الإيجابية وتوزيع المهام 
على الأقسام والإدارات المختلفة» وتركيز جهود المنظمة ووجود رؤية 
واضحة للمستقبل وبدون التخطيط تصبح الأنشطة غير منظمة(”". 

والواقع أن أى نشاط هدف للعلاقات العامة لا يمكن أن يتحقق إلا 
باعتماده على التخطيط الناجح لتحقيق فائدته القصوىء فلابد في رسسم 
خطة إذاما كان الهدف هو الاستثمار الأمثل للعلاقات العامة» شأن ذلك 
شأن التصميم الهندسى قبل الإنشاءات. ظ 

والتخطيط ليس نشاطا يؤدى كيفما اتفق » وإنما هو نشاط ينبثق من 
الإلمام بالمؤسسة: وبأهدافها وبوسائل تحقيق تلك الأهداف» ويتوقف 
نجاح ذلك النشاط على الاستراتيجية التى وضعت لبلوغ تلك الأهداف 
وعلى موضوع الحملات. أو الآراء التى يخاطضب بها الجماهفير 
المختلفة» فلكل مؤسسة سواء أكانت خيرية أم تجارية جمهورء وكثيراً 


ما يكون هناك تعارض مؤسسة سواء أكانت خيرية أم تجارية جمهور. 
وكشيرا ما يكون هناك تعارض بينيماء فهناك الجمهور الداخلى وهناك 
أيضا الجمهور الخارجىء وسواء أكان التنظيم كبيراً أم صغيرا فلابد من 
إرضاء الجمهور ( الداخلى - والخارجى)70". : 
والواقع أن التخطصيط فى كافة نشاطات المنظمة أو المؤسسة إنما 
تحد وأبعاده في ضوء التنبؤ بظروف مستتقبلية وتحكمه اتجاهمات غير 
ملموسة تبرز مهارة الخطط في التنبؤ بها وتحديدها وقياسها7).فالهدف 
من التخطيط الوصول إلى أفضل النتائج وأقل الخسائر وبالتالى فإن 
استحالة الخسائر أمر غير واردء وعلى هذا فإن إدارة الأزمسات تحتاج 
إلى كم مناسب من المعلومات» وفتح قنوات الاتصال مع الأطراف 
. المختلفة لمواجهة الأزمات. 
ويرى على عجموة أن التخطيط يعنى: النشاط العقلى الإدارى الذى 
يوجه لاختيار أمثل استخدام ممككن لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيق 
أغراض معينة على فترة زمنية محددة؛ يعرض للعديد من المزايا التى 
يحققها التخطيط لأنشطة العلاقات العامة وهى2". 
(أ) تنفيذ برامج ممتكاملة توه من خلالها جمعي الجهمود المستاحة 
ظ لإنجاز أهداف محددة. 
(ب) كسب تأييد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مشاركتها فيها. 
(ت) التأكيد على الجانسب الإيجابى بدلا من الجانسب الدفاعى في 
ممارسة العلاقات العامة. | 
(ث) حسن اختيار الموضسوعات والأوقات الملائمسة بالإضافة إلسى 
: اختيار الأساليب الأكثر فاعليته في التنفيذ. 


كت 


(ج) تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة في الوصول 
ش ل المستهدفة. 
- أما السيد عديوه فيرى أنه لايمكن التعامل مع الأزمة فى إطار من 
العشوائية والارتجالية» بل يجب أن يخضضع التعامل مع الأزمة للمنهج 
الإدار ى السليم لتأكيد عوامل النجاج و حماية الكيان الإدار ى من أى 
تطورات غير محسوية يصعب عليه احتمال ضغطهاء وهويرى أن 
لتقطموية يعد يمذية الأظار العام لديم فى تطاقه التفائل من 
وي المسبق لما يجب عمله وكيفية القيام 
به ومتى ... ؟؟ ومن الذى سيقوم به؟؟0". ظ 
- بينما يرى غريب عبدالحميد ن التخلايط لنواجينة الأرجنة يسفن وضع 
وسائل وإجراءات وأنشطة لتنفذها المنظمة بصفة مستمرة فى مراحل 
ما قبل الكارثة وفي أثنائها وبعد وقوعهاء والتى تهدف من خلالها 
تحقيق ما يلى2" :- 
أ- منع وقوع الأزمة لما أمكن ذلك. 
ب- مواجهة الأزمة بكفاءة وفاعلية جادة. 
كاشيل الحسائر الناجمة عن الأزمة إلى أقل حد ممكن. 
ث- إزالة الآثار النفسية لدى العاملين والجمهور: من جراء الأزمة. 
ج- تحليل الأزمة والاستفادة منها لمنع وقوعها مرة أخرى) 
ح- زيادة فاعلية وسائل الإعلام في التعامل مع المنظمات والمؤسسات 
ظ في أوقات الأزمات. 
أما حسن طاهر فيرى أن مفهوم التخطيط يعنى تحديد المخاطر 
والتهديدات المحتملة لبيمئة بل المنظمة؛ ووضسع أساليب وإجراءات 


/ا4- 


نولقني وإن هذا من شأنه أن يعمل على تدنيه تأشير الأزمات» ويقلل 
حجم الخسائرء ويوشر مسرعة الاستجابة» ويساعد على استعادة النشاط 
بفاعلية؛ كماأن هذا امي ب اجن كرد بق 

الأزمة9. 

فى حين ترى فؤاده البكرى أن التخطيط عملية ذهنية تستخدم 
الطاقات البشرية والموارد المالية لتحقيق أهداف العلاقات العامة» وهو 
عملية مستمرة قوامها التدفق والحيوية. 

وتشير إلى أن التخطيط فى أصوله عملية فكرية لها منطق وترتيب 
» ويبذل فيها الجهد لتوضيح هدف المشروع والبحث عن أفضل الوسائل 
لتحقيق هذا الهدف(00 : ظ 

لذافإن التخطيط الجيد يعد نصف طريق النجاح.؛ بينما التسرع 
والتعجل فى وضع الخطط والبرامج من العوامل التى تؤدى إلى بي 
ضارة أو نتائج ضعيفة الأثر. | 

أما جمال حواش فيرى أن مفهوم التخطيط يعنى استعداد دائم 
لمواجية الأزقنات والكوارت باكين كدر هن التتسيق بين الأجهزة للمغنية 
بمواجهة الأزمة وتحديد الواجبات العامة والخاصة لهذه الأجهزة بهدف 
الحد من الخسائر وإعادة الأو ضاع الى الو ضع السليه(؟'"), 

وفي رأينانرى أن التخطيط هو محاولة تشكيل المستقبل بالصورة 
التى تناسب الآمال والطموحات والتنبؤ بما سيكون عليه المستقبل 
والاستعداد للمشكلات. [ 

والأزمات: المحتمل حدوثهاء وفي إطار هذا المفهوم ينطوي 
التخطنيط على عتصدر التقدير والمروتة: أي التقدير الممستقبلي لعناصو' 


0 


العمل والإنتاج والضروف المحيطة؛ والمرونة لمواجهة التغيرات التي 
قد تطرأ على المنشأة أو المؤسسة وهى تؤدى دورها في المجتمع. 

والتخطيط إجمالا يعصنى مجموعة من المراحل والخطوات التى 
تتخذها الإدارة لمواجهة ظروف المنشأة أو الإدارة خلال فترة زمنية 
0 ْ ْ 


**أهمية التخطيط: ١‏ 

لا يهدف التخطيط إلى مستقبل أفضل للمؤسسة أو المنشأة؛ بل هو 
.عامل مهم فى خلق شعور بالثقة والاستقلال والاعتماد على النفس» 
وكلما زادت قدرة العلاقات العامة على الاسستقلال والضبط الذاتىء قل 
احتمال تعرضها لتوجيه صادر من سلطة خازجية قد يغلبها على أمرهاء 
وقد تنصاع إلى هذه السلطة انصسياعا إما لحاجتها لها أو لاعتمادها 

وعلى هذا فإن العلاقات معينة بصورة المنظمة أو المنشأة 
وسمعتها في أوقات الرخاء والشدة» وعليها أن تستعد بخطة لمزاولة 
التفننال :قتي ظتلع شروت والفنة المسمونة عبنم استوزة الأؤيدة حك ات 
غياب التخطيط غالبا ما يقود على التخبط والعشوائية في معالجة القضايا 
والمشكلات. 


**مراحل تخطيط أنشطة العلاقات العامة9'): 
(أ) دراسة شللملة لكل الظضروف والمتغيرات المختلفة المحيطة 
بالمنشأة والتى يمكن أن تؤثر فيها مستقبلا. 


كه 


(ب) الخروج بمجموعة من الافتراضات تحدد عما يحتمل أن تكون 
عليه الظروف المستقبلية بناء على هذه الدراسة, 00 

(ت)تحديد الأهداف التى تسعى الإدارة على تحقيقها خلال الفترة 
الزمنية المقبلة تحديد الموارد والإمكانيات البشرية والمادية والفنية 
المطلوبة لتنفيذ هذه الأهداف. 0 

(ث) دراسة امكانية الاستفادة القتصوى من الموارذ بما يتيح تحقيق 


أفضل ناتج ممكن. 
رج( تحديد الوقت اللازم للانتهاء من الخطة ككل. 
(ح) ووضع البرامج الزمنية وترتيب الخطوات التنفيذية من حَيث التوقيت بما 
يؤدى إلى إمكانية التحكم في عنصر الوقت تحكما دقيقا.. 
*متطلبات التخطيط: 


يرى الجزء والباحثين أن التخطيط الناجح في برامج العلاقات 

العامة تتضمن مجموعة من المتطلبات أهمها. 

)١(‏ وجود مخططين مدربين وعلى مستوى عال من المهارة وحسن 
التصرف. ش ْ 

(؟) وجود إمكانيات (مادية ‏ بشرية) متاحة لمواجهة أى متطلبات 
طارئة. 

(5) توفير الوسائل التى تساعد على استمرار العمل والاس تعداد 
المواجهة أى مشكلة,< . اا ا 0 

6 التوعية الكاملة بأهداف الخطة بالنسبة للإدارة والعاملين بعلسى حدٍ 


سواء, 


ل 3 


(5) وجود منفذين مهرة ذوى خمبرة وكفاءة ولديهم الاستعداد لتحمل 


المسئولية. 


(1) توزيع الأدوار على الإدارات المختلفة والتنسيق بينها ومهام كل إدارة. 
**فوائد ومزايا تخطيط برامج العلاقات العامة. 
يحقق تخطيط برامج العلاقات فوائد ومميزات عديدة أبرزها الآتى9) : 


١ 


> 


ا 


5 


1 


توفير الأهداف المحددة لنشاط العلاقات العامة واتى على ضوئها 
بمكن تقييم الجهود والنتائج المحققة. 

تحديد مسارات السال و لبوا الع عر نس كفل تكقبدق 
الأهداف » ويعنى ذلك اختيار وتحديد الأولويات التى سوف تحكم 


عدد وطبيعة وتوقيت مختلف الأنشطة والعمليات في البرنامج بما 


يضمن تكريس الجهود للانشطة والجدد الأكثر أهمية لجهاز 
العلاقات العامة. 

توفير مدخل منظم للتعامل مع الأحداث المستقبلية والتكيف 
لاحتمالات المستقبل وأحداثه وتحديد أفضل مسارات العمل فح 
ضوء مأ يختمل حدوثه. ش 

تدعيم الأعمال السليمة وإقرارها والكشف عن الأعمال الخاطئة 
والبعد عنها. 

توفير أساس موضسوعى وسليم كد ان العلاقات العامة 
واستخدامها بفاعلية. 

تقرير' صدى إمكانية تحقميق قيق الأهداف المعلنة بالموارد والإمكانيات 


-١ ٠.١ -. 


لا كسب تأييد الإدازة الغليا للأنشطة وزيادة مشاركتها فيها. 
4- حسن اختيار الموضوعات والأساليب لإمكان التنفيذ بنجاح: 1 
0-9 التأكيد على الجانب الإيجابى بدلا من الجانب الدفاعى.-. 
- حسن اختديار وسائل الاتصبال المناسبة للوصول إلبي الجمهور 
0 5 عو ع م ا 2 
لخن از افا و القر ]تقد لتى ُحظى بها تخطايط ببرامج ا العلاقات 
العامة يتضح أن التخطيط الناجح لنشاط العلاقات العامة يهسدف السو 
تحقيق أهداف هذا النشاط في فترة زمنية محددة ويمن اليد عن دوره 
التخطيط لنشاط العلاقات العامة في ثلاث خطوات على النحو التالى:- 
)0( مدخلات ٠‏ 00 
(ب) أنشطة وتحليل العمليات. 
(ت)مخرجات. 
ويعد من الطبيعى أن يكون هناك تكامل بين عملية التخطيط على 
مسبتوى المنشأة ككلء والعلاقات العامة كنشاط من أنشطة المنشأة» 
فمخرجات أنشطة العلاقات العامة تتأثر على درجة كبيرة بالمدخلات 
والستى تتكون من أهداف العلاقات العامة وسياستهاء ومجموعة أخرى 
من العو امل التى تحدد شكل أهداف و أنشطة هذه النشاط., . ش 
ويمكن تتخيض مدكلات التقطيظ لبرامج العلاقات العامة في لتالى""). 
١‏ أهداف المنشأة وسياساتها. - 
"- المعلومات المتعلقة ب تحديد الجعييو بحت الرشيرة الإعلامية 
المستخدمة. 
ات الموقف العالق 2 لكر المؤقّرة عليه والتنسبيق بن بين 
الإدارات الفرعية. 


لو 


- وبعد تحليل هذه المعلومات تكون النتيجة هى مخرجات . 
النتشاطء والتى تتكون من أهداف وسياسات العلاقات العامة والميزانية: 
المخصصة لهاء والوقت اللازم لتنفيذهاء ثم تترجم هذه الخطة إلى برامج 
وخطط محددة وتترجم البرامج إلى أنشطة تفصيلية » وتجرى عمليات 
المتتائفة واللنتقريم لوعذة الاتغبيرة احرف علس ره لعل الجتيون إزاء 
السياسات والخطط التى تقوم بها المؤسسة. 

ويذهب خبراء العلاقات العامة إلى أن لوجر افك العلاقات 
العامة يتطلب أن تنظر الإدارة في اتجاهات متعددة تسمح لها بأن تضع' 
يدها على أبعاد الموقف ومتغيراته على النحو التالى 9" : ام 
(أ) نظرة باحثة إلى الخلف: 

وخاتئاك مقن ييكيق لكي و كني قدل لعافو القى فنانت خين 
الموقف الحالى. 
(ب) نظرة متعمقة لظروف المنشأة. 
وذلك حتى يتم الوقف طبيعة الحقائق والآراء التى يجب أخذها في 
الاعتبار عند التخطيط في ضوء أهداف المنشأة. 
(ت) نظرة واسعة إلى ما يحيط بالمنشأة. 

وذلك بهدف دراسة المواقف المتشابهة في المنشآت التى يتشابه 
نشاطها الاقتصادى مع نشاط المنشأة. 


(«ث) نظرة مستقبلية على الأمام. 
وذلك حتى يمكن تحديد أهداف المنشأة ورسم خطط وبرامج 
العلاقات العامة والوقوف على إمكانية تنفيدها. 


2 


كمايضيف " موند" أن نجاح التخطيط فى برامج وخطط العلاقنات 

العامة يتطلب توفر العوامل والظشروف التالية9 2 

01 الدراسة الدقيقة والشاملة لكل أوجه المشكلة المطدروحة؛ يتم من 
خلالها تحديد كل العناصر والعوامل التى أدت إلى ظهورها. 

(؟) تحديد الموارد المتوافرة لمجابهة المتطلبات التى تحتاج إليها 
المشكلة وحجم هذه الموارد ومصادرهاء وطريقة التصرف فيها. 

2( توفر الإطار القانوني والإداري اللكزمين لتطبيق الخطة:» وكذلك 
توفر المختصين الذين يتولون تنفيذ الخطة بمراحلها المختلفة. 

69 المقدرة على التعلم من الأخطاء والاستعداد للنهوضء والعمل من 
جديد بعد الوقوع في مطبات الإخفاق لسبب أو لآخر. 

)6( وضع توقيت محدد وواضح لتنفيذ كله مرحلة من مراحل الخطة 
سواء ارتبطت برامج التنفيذ بأحداث ومناسبات هامة أخرى في 
حياة المؤسسة أو كان مستقلة عنها. 

**تخطيط بر امج | لعلاقات العامة 

يقصد بتخطيط برامج العلاقات العامة أن يقرر المخطط في وقت سابق 

على التتنفيذء؛ الأهداف التى يسعى إلى تحقيقهاء والبرامج اللازمة لتحقيق 

تلك الأهداف أخذا في الاعتبار الامكانات والقيود المحيطة بعملية 

التخطيط في أعمال العلاقات العامة سواء ما كان منها بغرض تعريف 

الجمهور بالمنشأة من الأخطار التى تحدق بها أو علاجى لحل المشاكل. 

التى تواجهها”". 
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وعنى هذا نكا عتية لمسليط هن الأهداف (ماذا يريد) 
وكيفية التنفيذ وهذا يحتاج إلى حصر جميع الموارد المتاحة؛ وبحث 
كيفية الاستفادة منها بفاعليته وكفاءة في تحقيق الأهداف المرتقبة» 
وبالتالى يس تلزم التخطيط الستأنى وصدق الرؤية؛ والبعد عن التسرع 
والأوكجاكية حتفن كدو كيدا سق ن) ميطتا الوندق سه روطس 
أفضل التقديرات المحتملة2"). ٠‏ 
ومن هنا يراعى عند تخطيط برامج العلاقات الآتى9": 

)١(‏ جمسع المعلومات والحقائق عن المستقبل» مثل توقع تصرفات 
الجماهير (رد الفعل) والتنبؤ بالمشكلات قبل وقوعها ودراستها 
بعمق نفاديا لحدوثها مستقبلا. 5 

(؟) زيادة إسسهام الإدارة الإدارة ودعمهاء لأن نشاط العلاقات العامة 
واضح ومفهوم ويسير وفق تصور علمى مدروس. 

(5) اختيار هادف غير متسرع للافكار وكيفية التنفيذ ومكانة ووقته. 

(؟) تحقيق الرقابة أشناء التنفيذ وبعده؛ وذلك بمتابعة ما تم تنفيذه من 
المقطط المتزن: 

(5) أن يكون الهدف واضحا ومحددا من حيث المكان وتاريخ الانجاز 
المتوقع. 

(1) أن يكونه الهدف قابلا للقياس وذلك حتى نتمكن من اس تخدامه 
كمعيار لمقارنته بالإنجاز المتحقق في نهاية الفترة المحددة. 

0) المرونة في تحديد الأهداف وضرورة مراجعة هذه الأهداف كل 


فثرة زمنية محددة. 
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(4) عدم تعارض أهداف العلاقات العامة مع الأهداف الرئيسية 
الشركة أو المنشاة” : وا : 
(9) أن يكون الهدف من تخطيط اللسبرامج واقعيا أى ضمن الظفروف 
والامكانات المتاحة"'"), ٠‏ ظ 
**مزايا التخطيط لبرامج العلاقات العامة: 
تتعدد مزايا التخطيظ الجيد المبنى على لسن علمية سسليمةه ويلتزم 
بخطوات تقترب في مراحلها بهدف التخطيط والتى تتميز بالتالى7 ): ١:‏ 
)١(‏ يساعد على التنبؤ بالمشكلات قبل حدوثهاء وبإلتالى أتخأة 
الاحتياطات اللازمة لمواجهتها والتصدى لها. ال 
)١(‏ ضمان الاس تخدام والاستغلال الأفضل للموارد المتاحة للمنظمة . 
سواء كانت مادية أم بشرية. 
) تزويد الخطة موظف العلاقات العامة بجدول أو برامج عمل 
ترشيدهم إلى الطريق والخطوات الواجب عليهم تتفيذها. 
(4) تحديد الخطة الأعمال والأنشطة المطلوبة القيام بها. 
(5) تساعد على وضبوح الأهداف بالنسبة إلى مننفذيها والتى على 
ضونها يمكن تقييم الجهود المبذولة. 
* *عوائق عملية تخطيط بر امج العلاقات العامة: 
عدن الكو نتن افسية التخن يط باأشيعية انير لمع :لشاف اك الخاية 
وضرورته لعمل الهلاقات العامة؛ فإنه ليس متوافرا دائما في أغلب 
٠‏ الوسح تسب انام مين تبات والش حك لكي ست الكرار يه 
وتيدو هذه العقبات بصفة أساسية في العناصر التالية: 
(أ) الإحباط الذى يصيب رجال العلاقات العامة أثناء تأديتهم لعملهم 
وعند تنفيذ الخطة والتنسيق بين الإدارات المختلفة. 


1 


زب) عدم إشراك الإدارة لاضطر العلاقات العامة في المناقشات 

ا المؤدية إلى تحديد سياسة المؤسسة وضبط برامجها””. ظ 

(ات) عدم اعترافها الإدارة في بعض المؤسسات بإمكانية اللحيد 
بالتخطيط في ممارسة أنشطة العلاقات العامة  ..-‏ لام ا 

(ث) تخفيض الميزانيات المستمر بدعوى تخفيض المصروفات مما 
يدفع إلبى تخطى مراحل مهمنة من الخطة كان من المفترض. القيام 

١ج(‏ غياب أهداف واضحة ومتفق عليهاء لما ينبغى أن تحقق المؤسسة 
أو قسم العلاقات العامة فيها”", . 

(2) - طسيق الوقت من وجهة نظر تكن العلاقات العامة واستغراقهم 

في العمل اليومي 

رخ( الروتين والبيروقراطية الوظيفية ومراحل الموائقنة الطويلة على 
البرامج التى تقترحها العلاقات العامة في المؤسسة بميزانيات 
محدودة. 

(د) نظرة بعض رجال العلاقات العامة للنشر باعتباره الهدف 
النهائى7؛ '). والقيمة الفعلية لنشاط العلاقات العامة. 

(ذ) عدم وجود موظفين وإدارة ناجحة تتميز بالكفاءة والخبرة ة للقيام 
بإعداد لبر ايج و اتططط امت المحتملة حدوثها للمؤسسات 
والشركات. 0 

2( حدائة دائرة العلاقات لعامةفي المؤسسات ممايؤدى إلى 
تخبطها. نظرا لعدم الخيرة ميسن لاعبية؛ وعدم لهم الإدارة العليا 
اانعيام العلاقات العامة من ناحية ية أخرى ى. 1 


) عسدم ثبات مدير إدارة العلاقات العامسة فسي منصبه؛ حيث أن ش 
اتعدد عمليات التغيير من شأنها أن تعطل العديد من مراحل الخطة 
وخاضنة إذا ما تم تنفيذها بالفعل*". ٠‏ 


** أنواع التخطيط في برامج 
العلاقات العامة: ْ 

... تختلف الفترة الزمنية التى تحدد الفرق بين الأنواع من التخطيط من 
شركة إلى أخرى حسب حجم الشركة أو المنشأة» وحسب طبيعة العمل 
الذى تمارسنه؛ فشركة مل (جنرال فنوتورز) وهي شركة عالمية في 
مجال صناعة المحركات والسيارات قد تنظر إلى التخطيط الذى يغطصى 
عامين على أنه تخطيط متوسط أو قصير الأجل؛ في حين أن شركة 
م وو ب ات د ش 
تخطيط طويل الأجل9". 

إلا أنه وبشكل عام ينظر إلى التخطيط قصير الأجل على أنه يغطى 
فترة زمنية أقل من سنة؛ ومتوسطة الأجل من عام إلى خمس أعوام؛ 
وطويل الأجل أكثر من خمس سنوات. 

. ومن حيث الهدف من التخطيط يسكزم توضيح الآتى:- 
(1) تخطيط طويل المدى: 
وهو المعزوف بالتقط يط الخزموى اذى توم بن الأجراز: الرستة مش 
تطوير البنية الأساسية وإقامة المشروعات الخدمية والتنموية 
والاستثمارات وهو ما يعرف بالتخطيط الا : ستراتيجي"". 

النذى يقموم علمى فكرة التشيؤ بالحالمة المرغوب فيه ممستقبلا: ؛ وتحدهمد 
القوى الفعالة اللتى تساعد في تحقديق هذا الوضع المستقبلى اللتى قد تحول 
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دون تحقميق هذا الوضعء إذ أن المنظمات التى تفتقد إلسى عملية التفكير 
الاستراتيجى تواجه صعويات عديدة ومشكلات مثل سواء الفهم عن 
المنظمة ونشاطاتها المختلفة وبالتالى فإدارات العلاقات العامة تسعى 
دائما إلى التكامل مسع عملية التخطيط الاستراتيجي لتتسق مع خطط 
المنظمة الاستراتيجية» بمعنى أنها تستوعب الأهداف الاستراتيجية 
للمنظمة ثم تعيد تشكيلها في إطار العلاقات العاية .. 


(©)تخطيط قصير المدى: 

وتقوم به الشركات والمنشاءات لفترات زمنية قصيرة لتتفيذ مهامها 
وتحقيق أهدافها في فترة زمنية محدودة» قد لا تزيد عن عام واحد. 

وعلى هذا فإنه يتعين على رجل العلاقات العامة أن يحدد نوع 

الخطة المراد تنفيذها (طويلة- قصيرة_متوسطة) وكيفية المزج بين هذه 
الفترات» وعليه أيضا. ٠‏ 

أن يعرف كيف يجعل كل خطوة مسن خطواته مكسبا له وللمؤوسسة 
التى يعمل بها. 

هذا فضلا عن ضرورة تقدير طول الحملة ومقاصدهاء وهل تهدف 
إلى جمع قدر من المال في فترة زمنية محدودة كما يحدث في الأزمات 
والكوارث المفاجئة م أنها وضع ترتيبات لعقد مؤتمر علمى أو سياسى 
يستغرق أياما معدودة أم هو تغييرء لهذه الاعتبارات يتعين على رجل 
العلاقات العامنة أن يوضخ خطتة ومجالها وميزانيدتها ووسائل الاتصال 
المتاحة» ومعرفة أنواع الجماهير المستهدفة؛ والباحثين الذين سيتولون 
العمل معه؛ ومدى تدريبهم وكفاءتهم وفهمهم للأغراض التى يسعون 
إليها. 


15١5 - 


**أساليب تخطيط البرامج فى العلاقات العامة!2): 

أيا كانت أهداف التخطنيط (طويلتة - قصيرة- متوسطة) قإنه يوجد 
أسلوبين من التخطيط ينبغى الأخذ بهما لإنجاز نوعين من البرامج التى 
تقوم بها إدارات العلاقات العامة في الشركات والمؤسسات هما:- 
(1)التخطيط الوقانى: ش ْ 

وهو التخطيط السذى يعتمد على برامج تهدف إلمسى ضمان فهم. 

الجمهور للمؤسسة وأهدافها وسياستهاء و إلى كسب تأييده لهاء أى إلى 
بناء علاقة ودية بين المؤسسة وجمهورها. 
ويضم هذا النوع من التخطيط الآتى:- ظ 


(أ) التخطسيط للاتصال بالجمهور ويتضمن طرق تحديد الجمهور 


والتعرف عليه. 
. (ب) التخطيط لاختيار وسيلة الاتصال المناسبة التى تتناسب وطبيعة 
الجمهور. 
(ت) التخطيط لاختيار المضلمون المناسب التى يتفق مع أهداف الخطة 
وحاجة الجمهور. 
(١)التخطيط‏ العلاجى: 


وهو تخطيط يعتمد في الأساس على مواجهة الكوارث والأزمات 
في حالة حدوثهاء حيث يتم وضع سينازيوهات عديدة لمنع وقوعهاء 
واحتواء الأزمسة وعسدم تفاقمها عن حدوثها؛ فالهدف من التخطيط 
العلاجى هو تجنب الوقوع في الفوضدئ والتسرع عند خمدوث الأزمة» 
وبالستالى يصبح صن الضسرورى أن تكون العلاقات العامة هى المصدر 


هل١١٠١‎ 


الوحيد أو على الأقل الأساس للمعلومات المتعلقة بالأزمة» فالصمت 
يفتح الباب على مصراعية للأقاويل والشائعات المفووظ :3 

وقد كشس فت أغلب الدراسات أن الاستر اتيجيات الإعلامسية 
المستخدمة لمواجهة الشسائعات تعمل بعد ظهور وتداول الشائعة» أى أن 

لها طابع دفاعى. 00 

١‏ ومن هنا تبرز أهمية التفكير في أهمية وضع استراتيجية وقائية 
تستخدم كافة وسائل الإعلام من أجل توعية ة المواظنين بمفهوم الشائعات 
والظضروف المرتبطة بنشأتها وتطورهاء والمخاطر الناجمة عنهاء وكيفية 
تحليلها للكشف عمن ما تتضمنه من أكاذيب وافتراءات. 
وتعتمد هذه الاستراتيجية على التعاون والتنسبيق بيسن وسائل الإعلام 
والمسدارس والجامعات والمساجد وأجهزة وإدارات الإعلام الا 
وفريق إدارة الأزمة ولجان رصد ويتام الشائعات» حيث تهدف 
استراتيجية الاتصال الوقائى الس كتفيق اهتداق تربوية على المسدى 
البعيدء مع إيقاء لمجستمع ومؤسساته في حاسة وعدى ويقة بسناع 
الشائعات وأساليب ترويجها(”'". 

ورغم أن استراتيجيات العلاقات العامة لمواجهة الشائعات في 
الشركات والمؤسسات تختئلف من استراتيجيات الإعلام للتصدى 
للشائعات التى تضر بالمج تمع إلا أن بعض الخبرات والدروس 
المستفادة الستى اكتسبتها هذه الشركات بمكن أن تفيد في بناء 
الاستراتيجية المجتمعية العامة للتصدى للشائعات؛ ولعل أهم هذه 
الدروس هي الوضوح والشفافية والامتناع عن لإواسيق واستخدم 
شائعات مضادة, 

ويمكن القول وفق ما تقدم ان ثورة تكنولوجيا الاتصسال وعولمة 
الإعلام قد جعلت من الهيمنة والاحتكار الإعلامى التقليدى الذى كانت 


ك١‎ 


تمارسه بعض النظم السياسية أشرا لم يعد مقبولا الرجوع إليهن فقد 
فرضت عولمة الإعلام تحديات جديدة #قلضتنك ددن فتقزة النولتة 
ومؤسساتها الرقابية على المنع والحجب؛ وأصبحت السماوات المفستوحة 
والأتضاك غبر شسبكة الأانترقت إمكانية متاحة لقطاعات واسعة من 
المواطنين7'",لذلك ينبغى أن تستجيب النظم الإعلامية المختلفة لتحديات 
العولمة؛ وتتفاعل معها إيجابياء وتطور صن أدائها حتي تستطيع أن 
تحافظ على ثقافتها وهويتها وتدافع عن مصالحها السياسية والاقتصادية 
في إطار من التخطيط والتنظيم القائم على الخبرات والدراسات لمواجهة 
الأزمات والكوارث. 

**إعداد خطة العلاقات العامة: 


إن إعداد خطة برنامج للعلاقات العاتة يعدتات إلى خيرة واسعة 
و ود في التحليلء؛ بالإضافة إلى الإلمام بأهداف المنشأة وفئات 
جماهيرها وتتضمن برامج العلاقات العامة الخطوات التالية0"©. 
)١(‏ تق نات الحالى: 

حيث يجب توض ضيح أن نتظة البدء هى في فهم الوضع الحالى 
ويعنى ذلك الإجابة عن سؤال أين نحن الآن؟؟ 
)١(‏ تحدي أهداف البرامج: 

حيث ينبغى على رجل العلاقات العاقة أن يحدد الأهداف من 
إعداد ببرنامج الغلاقات العامة» والتى بناء عليها يقوم بتحديد النشاطات 
والأعمال المفترض القيام بها لتحقيق هذه الأهداف ومن الضرورى أن 
يمتم ترتيب هذه الأهداف وفق أهميتها النسبية فهناك الأهيداف الأكثر 
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أهمية؛ وهنا الأهداف المهمة؛ والأئل أهمية وبالإضافة إلى ذلك يجب 
الفصل بين الأهداف طويلة المدى و الأهداف ميد َ المدى: 0 1 
** الجوائب الأساسية التخطيط يرنامج العلاقات العامة: 

يتضمن نموذج التخطيط في مجال العلاقات العامة عددا من 
الجوائب تتمثل في الخطوات التالية9”, 
١-أسباب‏ الخطة: 

وهى ترتبط بموقف تسعى المؤسسبة أو المنشأة نحو تغيسيره أو 
تحسينه فقد ترى المؤسسة أن مبيعاتها منخفضب:؛ أو أن هناك حملات 
مغرضة تسستهدف النيل من الصورة الذهنية لهاء و أن هناك مفاهيم ‏ 
خاطئة تتعلق بصورة المنظمة. 

"-أهداف الخطة: 

حيث لا خلاف على أن الكفذاك من اسكرناه علة انج فون 
أهداف مكتوبة مع ضرورة أن تتضمن هذه الأهداف الوضوح وإمكانية تحقيق 
وعدم التنافي مع الأخلاق والأعراف السائدة ة في المجتمع. 
*-الوسائل المتاحة: 

ويقصد بها طرق وأساليب تحقيق يق الأهداف ويقتضى ذلك الإجابة 
عن التساؤلات الآتية: . 5 ْ 

-ماذا تقول؟؟ لمن تقول ؟؟ كيف تقول ؟؟ متى تقول؟؟ , 
4 -الميزانية المتاحة: 
يت أن هنذا اليذه سن كنانه انشع العطلة موسسم ع التنفيذ وهذا 

ما يجعل وجود ميزادية مستقلة لإدارة العلاانات العامة أمر مهم لتمويل 
مراحل الخطة. 


اك 


**مراحل تخطيط نشاط العلاقات العامة في المؤسسات والمنشاءات: 
تقوم عملية تخطيط نشاط العلاقّات العامة على عندد من المراحل المهمة 
في إطار سعيها نحو تحقيق الأهداف المظلوبة أبرزها؟). 
1 لا: تحديد أهداف برنامج العلاقات العامة: 

وتشمل هذه الخطوة تحديد الأهلداف التى ار شيعه جوينوه برنامج 
العلاقات العامة لتحقيقهاء والتى تمثل معايير رقابية فحتهم اللركية تفي 
كفاءة تنفيذ بر ثامج الغلاقات العامة. 

فل تحديد الأهداف نقطة أمان في برنامج العلاقات العامة؛» فمن 
واقع المناقشات مع الإدارة العليا يتم إعداد قائمة بأهداف برنامج 
العلاقات العامة وتحديد الأو لويات بينها. 
كما تقوم تحديد الأهداف بتحديد الاتجاه العام لنشاط العلاقنات العامة 
خلال فترة زمنية معينة مما يؤدى إلى التركيز على طبيعة المهمة 
المراد تحقيقهاء حيث ترتبط بخطوة الأهداف طنرورة رسم السياسات» 
أى تحديد الطرق والوسائل التى يؤدى إتباعها إلى تحقيق الأهداف*”". 

ولعل أهم أهداف العلاقات العامة بوجه عام صيانة العلاقات الطيبة 
بين المؤسسة والجمهورء ولا يختلف هذا الهدف باختلاف المؤسسات 
والمنشناتء أو باختلاف المجتمعات» فأهداف العلاقات العامة في 
المؤسسات والصالح والشركات واحدة. 
ثانيا: تحديد الجمهور المستهدف: 

يتم تعصريف الجمهور علبى أنه جماعة من الناس لهم مصالح 

مشتركة ورأى م" مشترك تجاه موضوع له طبيعة جدلية» ويضع بععسض 

الباحثين تحديد الجمهور في الخطوة التالية بعد تحديد الأهداف57", 


1١١5 


ويعد تحديد الجمهور من هو ؟؟ ماذا يعمل ؟؟ما هى توقعاته ؟؟ ماذا 
تعرف عننه من الأمور المهمة عسند الإعداذ لخطشط وبرامج العلاقات 
الغامتة: حيتت يهنت منتطكظ برام ليوات العامة بمعرفة نوعية 
الجمهدور وعاداته من 5 لجان والنسنء؛ وحجم الأسرةة؛ والطبقة 
الاجتماعنية؛ والفتات المؤثئر : في عملية صنع القنرازات؛ أو تكوين الرأى 
العام 29 : 
ويرى على عجوة 7 الهدف من تحديد الجمهور هو الوصول إلى 
قطاعات المجتمع التى لها غلاقة بأهداف الاتصالء هذا إلى جانب توفير 
الكثير من الجهود والنفقات» لأنها تركز على الهدف بشكل مباشر7”". 
ويفيد تحديد الجمهوز كتلنك في الوضّْول إلئ البناء الجيد لرسالة 
الاتصال واختيار المداخل المناسبة إلى العقل الإنساني وتحديد المعاملة 
الخاصة بكل جمهور واختياز وسيلة الاتصال الملائمة » على اعتبار أن 
سياسة العلاقات العامة تستهدف الوصول إلى جماهشير متعددة تتعامل مع 
المق فسية ة أو المنشأة سواء بالداخل أو الخارج؛ كَالْعَامَليِنَ والمستهلكين 
والموردين والموزعيِنَ والجهات الحكومية» وأجهزة الحكم المحلى 
والأجهةة الشعبية وكلنياتية والمنافسين فنإن ينبغى على إدارة العلاقات 
العامة أن تتوافر لذيهما بيانات تفصيلية عن نوعيات هذه الجماهير 
وتقسبيماتها الديموجرافية والاجتماعمية المخيتلفة.جيتى يمكن تحديد كل 
امات نويه وزيا جيدؤة المت القامة: ولك تكدام الؤسائل لافالة 
التى تمكن الإدارة من تحقيق رسالة العلاقات العامة بسواة في الاتصال 
أو الإعلام أو الإقناع أو لنيز" - لكل الفثات للم الوسائل. 
الاتصالية الفعالة والمؤثرة ). 
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١١6 


مومن امثلتها الأهداف التالية! 0 


-١ 


دحم ثنة الجمهبور بالمنظلمة أو نوسي ورتفاع مدا لزنومة ليا 


111« .4ممع عن طزيق زيسادة فهسم وتقرير الجمهور لرسالة 


المنظمة وأهدافهاء وإنجازاتها ودورها في العمل لصالح المجتمع. 


5 


5 


2 


/ا- 


-4 


3 


تغيير صورة المنظمة أو المؤفسسة "عع1238 " عقب إدخال 


أنشطة جديدة 0 

توفير علاقات طيبة ع لتاكلان ررقم ممدويته بد رذل لسو 
أدائهم الوظيفى. | ا 5 : 

تسح سدور له قفن يسني المالى [ت2أعمةم1م 
00117 ظ ظ 


إعلام الجمهور بجهود المنظمة أو المؤسسة في خدمة المجتمع. 

تصحيح إدراك أو اتجاه سلبى لدى جمهور المنظمة. 

تحسين علاقة المنظمة أو المؤسسة بالمجتمع وتنمية شعور طيب 
من المجتمع تجاه المنظمة وتأييده لأهدافها وإنجازاتها. 

جذب أفضل العناصر البشرية للعمل بالمنظمة؛ فضلا عن 
ضرورة تحقيق درجة من الاستقرار للعمالة الحالية وخاصة 
المدربة منها وذوى الكفاءات. 


تكوين وتتمسية روح الففسر والإعتزاز بالمنظمة بيسن العامليسن 
5 


تتقيف المستهلكين للسسلعة أو المتفعيسن بالخدمسة بإعفاتهم 
0 


1ل 


ومن هذا كله يتضح أنه أيا كانت أهداف برنامج العلاقات العامة؛ 
فإنه يجب مراعاة أن تؤسس هذه الأهداف على تحليل الموقفء وأن 
تكون أهدافا واقعية يمكن تحقيقها على ضوء الظروف التى تعمل فيها 
المنظمة وإمكانياتها البشرية والمادية المتاحة؛ وألا تكون هذه الأهداف 
مجرد آمال صعبة التحقيق والمنال. 

ولاشك أن غياب السياسة الواضحة المحددة المتفق عليها يؤدى 
إلى افتقار عملية التخطيط إلى عنصصر أساس من عناصرهاء هذا فضلة 
عن أن مفهوم العلاقات العامة واحد لا يختلف باخ تلاف الأنظلمة 
والمجتمعاتء وإنما يسأتى الاختلاف والتباين من التطبيق والسياسات 
والأهداف التى تعمل في إطارها الشركات والمنظمات والمؤسسات 
داخل المجتمع؛ فإن لم تكن معروفة بدقة فإن جميع المبالغ المنفقة على 
البرنامج تعد إهدارا للمال العام أو الخاص. 

ومن الضرورى أن يتعرف رجل العلاقات العامة على جمهوره 
وخصائصه وسماته ونوعيته؛ وربما يساعده على ذلك أن كل ميدان من 
ميادين النشاط له ظائفة من الجماهير التى يتصل بها 

وعلى هذا ينبغى على رجل العلاقات العامة أن يقسم الجمهور الذى 
يتصل به بالمنشأة أو المؤسسة إلى فئات متجانسة أو إلى جماهير نوعية 
حتى يمكنه الاتصال بها وحتى يأتى هذا الاته سال مؤشراء وتبدأ عملية 
التأشير بالجمهور القريب من المنشأة ثم تتزايد تدريجيا إلى أن تصل إلى 
الجمهور العام. 
ومن هنا فإن الأخذ بالتخطيط مع الجمهور مهم فى عدة نواحى/' ": 
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27 تزويد الجمهور بالمعلومات الصحيحة بصفة دائمة‎ )١( 


(؟) ححتى يستطيع الجمهور الحكم على المؤسسات حكما سليما من 


كن المارمات النتدية 
وه لحسن استخدام وسائل الاتصال الخاصة بالجمهور وانثقاء الأكثر 
قربا لهم. 


(4) يتايح الاتصال الصساعد والهابط بين الجمهور والإدارة تفهم لوجه 
نظر الجمهور وآراءه وأفكاره من جانب الإدارة. 
(5) توضيح الطريق للإدارة العليا قبل إقدامها على أى خطوات تجاه 
الجمهور من شأنها أن تعدل من اتجاهاته. 
وإجمالا يمكن القول أن تحديد الجمهور يفيد رجل العلاقات 
العامة فسي معرفة موقف هذا الجمهور إزاء المؤسسة أو المنشأة 
وقضاياهاء وكيف يمكنه تغيير بعض الاتجاهات السلبية الموجودة عند 
الجمهورء لذلك فإن رجل العلاقات العامة يضع في اعتباره دائما أن 
يؤثر في الجمهور وفي أرائه وأفكاره واتجاهاته, 0 ْ 
ويرى بلاند " 881320 2410861 " أن الجمهور الذى يمكنه الاتصال 
به عند حدوث الأزمة يتمل في النوعيات التالية("؟). 
1( المتأثرون من الأزصة مباشرة. 
(") الذين يمكنهم التأثير على المنظمة. 
(") الذى يمكن أن يتأثروا بالأزمة لاحقا. 
(4) الذى يحتاجون إلى المعلومات والحقائق. 
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وتجدر الإشارة فى هذا:الإطار إلى أننه ليس من الضرورى أن يتم 
الاتصال بهذه الجماهيز كلها غند حدوث الأزمة أو الكارثة» أو المشكلة وإنما 
يمكن الاختيار لنوعية معينة من الجمهور وفقا لأؤلويات الاهتمام التى تعطيها 
المنظمة لهذه الجماهير ومع هذه الخظوة ينبغى تحديد قنوات الاتصال ووسائله 
والتى يمكن استخدامها مجتمعة أو منفردة وهى: ظ 

-المؤتمرات الصن حفية --النشرات والمُطبوعات - المقابلات - 
الإعلانات - النشرات الإخبارية المزئنية - المكالمات التليفونية - 
الفاكس -. الزيارات الشخصية - التقارير + الخطابات المهمة - 
المراسلات والبرقيات. .. ٠‏ 
ثالثا: تحديد وسيلة الاتصال المناسبة في خطط وبرامج العلاقات العامة 
يقع على عاتق إدارة العلاقات العامة تحديد الوسائل الاتصالية العامة 
والخاصة المناسبة؛ وعدد الندواث والمخاضرات واللقاءات ونوعيتها 
وموضسوعاتها وتوقيّتهاء واألب الأنشطة الرنناضية والاجتماعية 
والثقافية والترفيهية وغيز ذلك من الوسنائل والأساليب والطرق التى 
تمكن الإدارة من الأداء الفعال لوظيفتها 9" *1 2 0 ْ 

. وبصفة عامة يتم اختتياز وسائل الاتص-ال أو الإعلام الستى 

تناسب أهدافا معيننة والأكثر تأشيزاً في فئات خاصة من الجمافير ٠»‏ . 
ويرتبط ذلك بالمستوى السثقافى والاجتماعى والاقتصادى لفئات 
الجماهير. ٠‏ ظ 

لذلك عندما ينخفض المستوى الثقافى للجمهور المعنى فإنه لا 
.يناسبه استتخدام وستنائل اتصال تعتمد على القراءة كالصحف والمجلات 


ات 


والمطبوعات والنشرات في حين يناسبه وسائل الاتصال السمعية 
والبصصرية - كالإذاعة والتليفزيون وشرائط الفيديو والهواتف والاتصال 
الشخصى والأفلام الوثائقية والمعارض والشرانح المصورة 511465. 

كذلك هناك عوامل أخرى تلعب دور مهما في اختيار الوسيلة 
الاتصالية مثل حجم الجمهور المستهدف» وممدى تجانسه؛ فالجمهور 
الكسير غير المتجانس لا يمكن الوصول إليه بوسيلة واحدة للاتصال 
ش وإنما بوسائل متعددة» فضلا عن الغرض من الاتصال ذاته. ا 

وعلى هذا تعسد وسائل الاتصال القناة التى تتساب من خلالها 
الرسالة إلى الجماهير وهنا تبرز أهمية اختيار رجل العلاقات العامة في 
اختيار القناة المناسبة لحمل المعلومات والفهم اللازمة لإنجاز الهدف من 
هذه الوسائل. 

وفي ضوء الاستراتيجية المحددة لوسائل الاتصال المس تخدمة 

8 فإنه يلزم إصدار عدد من القرارات التكتيكية لتنفيذ القرارات 
الاستر اتيجية مثال ذلك إذا كانت الاستراتيجية تتطلسب إصدار صحيفة 
إخبارية داخلية ]1 1 رورهي صحيفة تشتمل على أبناء 
أو معلومات ذات أهمية للعملين بالمنظمة؛ فإنه يلزم تقرير نوعية هذه 
الصحفية وحجمها وأسلوب تحريرها وعدد صفحاتها وأسلوب طباعتها 
ودورية صدورها (يومىء أسبوعى؛ شهرى) والجمهور الذى ستوجه 
إليه» وطريقه توزيعهاء وغير ذلك من قرارات تفصيلية!؟*). 

كذلك قد يكون القرار الاستراتيجي هو استخدام التليفزيون كوسيلة 
اتصال جماهيرية 126018 255 لبث رسالة خاصة بالمنظمة إلى 


5ك 


جماهيرها وهنا يلزم أن يتبع ذلك إصدار قرارات تكتيكية بشأن طول 
هذه الرسالة والجدول الزمني لبثهاء ولأي مسدى تس تخدم الكلمات أو 
الصور أو الألوان لنقل الرسالة وغير ذلك من أمور يجب تقريرها. 

ومن هذا كله يمكن الوقوف على مجموعة من الخطوات الإجرائية حول 
علاقة الوسيلة الاتصالية بالرأى العام واحتياجاته وهذه الخطوات. 


1 
-١‏ رسم برنامج زمنى لتحقيق الأهداف المحددة باستخدام الوسائل 
.التى تم اختيارها. . ٠‏ 
؟-. تحديد المخصصات المالية المطلوبة لإنجاز الأنشطة المختلفة في 
ضوء الخطط المقترحة. 0 
*- :.متابعة البحث بهدف التعرف على مدى نجاح البرنامج ونواحى 
القوة أو الضعف فيه. َك 
:- التعديل المستمر في مساره كلما اقتضى الأمرء يحاب الاتجاهات 
الإيجابية المطلوبة من وضعه. ااا 
رابعا: تحديد وسائل الاتصال 


تعرف بداية الرسالة على أنها مجموعة الأفكار والمفاهيم 


والاتجاهات التى يرغب المرسل في إشراك المستقبل فيهاء وعلى 
المستوى الاجسرائى تعرف الزسالة على أتها عنصر من عناصر 
الاتصال يعنى الإنستاج المادى الواقعى للمصدرء فعندما نتكلم يكون 
كلامنا هو الرسالة؛ وعندما نلوح تكون ححركات أيدينا هى الرسالة 
مضافا إليها تعبيرات الوجه. ظ 

وتتضمن عملية اختيار وتصميم الرسالة عمليتان مهمتان هما(" “): 
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)١(‏ فكرة الرسالة: 
وهذه الخطوة تحدد الفكرة الرئيسية على شكل الرسالة التى يراها 
الجمهور أو يسمعهاء حيث ينبغى أن تجيب الرسالة على عدد من 
الأسئلة منها: هل الفكرة سليمة؟؟ وما هو الشكل المناسب لهذه الرسالة 
؟؟ وهى تحقق الغرض منها؟؟ 
ويلزم عند بث الرسالة الاتصالية إلى الجمهور مراعاة التأكيد على 
الجوانب التالية:- ظ | | 
3ت .أن الننظمة تفتسعع الإلججراء اك طسارمة قن مشال السجلامة 
والأمن. 
؟- أن الإجراءات الأمنية تخضع للمراجعة من جانب متخصصين. 
0-5 اختيار المعدات بعناية فائقة تفاديا لأى عيوب قد يطرأ بها. 
4- أن المنظمة تقوم بشرح تعلسيمات الأمن والسلامة على 
| العاملين9"». ظ 
وعلى هذايركز برنامج العلاقات. لاه طون عد الحملات 
اللازمة والوقت المناسب لهذه الحملات بحيث يمكن تحقيق الهدف عن 
طريق الاستغلال ا ا 0 والمال في تقذيم رسالة إعلامية 
مفيدة. 
خامسا: تنفيذ 5 العلاقات العامة ومتابعته المستمرة 
تقديم إدارة العلاقات العامة بتنفيذ ع نامج الكاملء أو بنعسض 
أجزائه, وذلك بعد الانتهاء من مرحلة الإعداد المشار إليها وقد تعتمد 
إدارة العلاقات العامة علسى إحدى وكالات الإعسلان وتضع شروط 
التعامل معها والاتصال المستمر بها لمتابعة التنفيذء وقد تعتمد على 
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وكالاث الاعسلاق لطفا فين مرهلة التسييم حي تفتظيو الادازا سيرخ 


المشورة المقدمة أثناء تنفيذ برنامج العلاقات العامة(2). 

وقد يتناول البرنامج شرح أو توضيح سياسات العاملين بالمنظمة 
أو لجماهير خارجية تستعامل معها المنظمة أو المؤسسة:؛ وتؤثر ففيهم 
. سياساتهاء وذلك بهدف كسب تأبيدهم ومؤازرتهم. 

ويجب بالتالى أن يتضمن السبرنامج مختلف أبعاد عمليات البناء 
والكستكيع قتي متحان العقات العانة اركف متا القة الومافو:ة: 
وعدن اللسااق الى تسنها بسروقات لكقباك العافية تعديه الفوهدز نات 
والمواد الإعلامية التى يتم التركيز عليها عند الاتصال الجماهير: 
ريتوقف ذلك على طبسيعة المسنظمة وعل-ى نتائج دراسة الدوافع 
السيكولوجية والاتجاهات النفسية المؤثرة في السلوك البشرى. 

لذلك تركز المؤسسات والمعاهد العلمية في حملتها الإعلامية على: 

بناء وتكوين وتثقيف الفرد كمدخل أساسى في بناء المجتمع كذلك يتضمن 
برنامج العلاقات العامة تحديدا لمصادر الرسالة الإعلامية والتى يجب أن يتوافر 
لها قدر كاف من المصداقية والجاذبية والسلطة أو المركز. 

وقد أثبتت الدراسات والبحوث أن المصادر ذات المصداقية العالية 
تكون أكثر فاعلية في إحداث تغيير سريع في اتجاهات والآراء 
الجماهيرية» كذلك ثبت أن الجمهور يتأثر بدرجة أكبر بالمصدر ذى 
الجاذبية بسبب مهاراته ومظهره وأسلوبه. 
سادسا: إعداد الميزانية المخصصة لبرنامج العلاقات العامة: 

وقنلة» كليو تقر يخم لفك تورات التنارقه الحدى اتوت لفوت 
المطلوبة؛ أى جدولة وسائل الاتصال المستخدمة والحجم أو المساحة 
التى تشغلها الرسالة وعدد الرسالة المكررة في فترة زمنية معينة9'). 


1-2 


. لنلدك يشبغى توجيه الإهتمام إلسى موضوع تحويل برنامج العلاقات 
العامة حيث لابد أن تتوافر للبرنامج ميزادية مناسبة تكفل توفبير كافة 
متطلبات هذا البرنامج وإلا تعرض للفشل. 

تواتك اسلداة موق ليه ور اناق اناك الزائب الاتس متو مخ القت 
المتطلبات البشرية والمادية لتنفيذ البرنامج؛ ويدخل في تقدير الميزانية 
مكافآت الجزاء في مجال العلاقات العامة الذين قد يستعان بهم لتخطيط 
البرنامج وكذلك تكلفة التجهيزات والوسائل المادية المطلوبة. 

وتتضح قدرة المؤسسة على استقطاع قدر معين مسن ميزانيتها 
للعلاقات العامة بقدر حماس الإدارة لوظيفتها» ومن المهم أن تتناسب 
المصروفات التى تخصص لبرامج العلاقات العامة مع الميزانية العامة 
للمؤسسة:؛ فليس من الصواب أن تشكل هذه المصروفات عبنا ثقيلا 
يؤثر في نسبة الأرباح التى توزع على المساهمينء أو تؤثر في مستوى 
الخدمات سواء بالمؤسسات الاجتماعية أو بالمؤسسات الحكومية. 
سابعا: نتائج برنامج العلاقات العامة: ظ 

وتحتاج هذه المرحلة إلى جمع بيانات بصفة مستمرة عن نتائج 
حمكنة لحنقدات العاميتة ونكاز فتكي ببالأاهدلك اشرو هفاك لبجب 
متعددة لعملية التقييم؛ أما الهدف من هذه المرحلة فيمكن إيجازه في 
متابعة تنفيذ البرنامج والتحقق منن سير التنفيذ وفقا للخطة الموضوعة؛ 
وتصحيح ما قد يكون هناك من انحرافات عننها أو النظر في تعديل 
بعض جوانب البرنامج ذاته. أو تعديل البرنامج بأكمله إذا اقتضى الأمر 
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**خصائص برنامج العلاقات العامة .. ظ 
يتسم برنامج العلاقات العامة بخصائص عديدة أهمها!'2: 
)١(‏ أنه برنامج مخطط قائم على تخطيط وإعداد سليم للعلاقات العامة ' 
آقة أنه منهجى أو منظم وكذلك مستمر وأساسى وجوهرى للإدارة. 
(") أنه قائم على مفاهيم الإخبار أو الإعلام و الاستماع والاستجابة. 
(4) أنه قائم على مبدأ أن الاتصال الفعال هو أساس العلاقات العامة الفعالة. 
(5) أنه تحكمه استراتيجية أساسية مفادها أن البرنامج ليس مجرد ما 
نقوله وما نفعله» ولكن كيف نقوله؛ وكيف نفعله؟؟ ظ 
(1) أنه يساعد المؤسسة أو المنظمة على التعرف على الأحداث 
الطارئة مبكرا بما يساعد على تجنب وقوعها مرة أخرى. 
0 مرونة البرنامج بحيث تكون متفقة مع الظروف وبالرغم من أن 
البرامج تعد لفترة زمنية معينة إلا أنه من الضرورى أن يراعى 
في تصميم البرنامج أن يتضمن عنصر الظروف المتغيرة. 0 
(0) وتتحقق المرونة فبي برامج العلاقات العامة بتوافر الأركان 
الآتية0”): | | ١‏ 
)١(‏ أن يتاح للمسئول عند تنفيذ برامج العلاقات العامة سبلطات 
. مباشسرة أو المقدرة على الاتصبال المباشبر بمصدر السلطة 
بالمؤسسة لإمكان تعديل خطوات البرنامج وافقا للشروف التى 
. تواجه مراحل التنفيذ. ْ 5 | 
(ب) أن يراعى ففي تحديد خطوات التنفيذ تيسير فكرة المرونة» 
بمعنى ألا تكون جامدة أو محددة تحديدا لا يسمح لها بالتشكيل 
وفقا للظروف التى تستلزم التعديل. . 
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(ت) 0 إعسداد البرنامج بطريقة تشير ير في الجمهور القدق | إذا 
تخلفت المؤسسة عن اتصالها به بضّفة : مؤقتة. 0 

* “اتقو م خطة برامج العلاقات العامة: 

يعد تقويم البرامج مع كل خطة من خطوات التتفيذ من العوامل التى 
تساعد على .رفع مستوى النشاط الذى يؤديه هذه البرنامج . 

هو الخطبوة المكملة لعمل العلاقات العامة؛ ويعدها البعض مبن 
الجزاء من أهم الخطوات للتعرف على المميزات والإيجابيات التى تمت 
بمراحل الخطة المختلفة. ٠‏ 
أهمية التقويم: 

تأت أهسية للتقويم من خلال اهتمام الإدارة العديا ورجال العلاقنات 
العامة والمنفذون للبرامج بآراء الجمهور وانطباعاته عن المنشأة» 
والاهتمام بردود أفعال الجمهور تجاه أعمال وقرارات الإدارة لوضعها 
في الاعتبار في الخطوات لل 0 الاهتمام بنتائج 
الخطط السابقة» وما حققته من أهداف. ْ 

7ق باد فر سه لت سلوج ل الي ل ل 
الاتصال المستخدمة في لجر سر يي يت 
بوسائل أخرى أكثرز تأثيرا وفاعلية مع الجمهورة” 0 ذا سيننا” 

كما تكمن أهمية التقديم في الالتزام بحسن استغلال إمكانيات 

المؤسسة في تحقيق أهدافها بأفل جهد وأقل تكلفة وأعلى فائدة ممكنة. 
ويمكن تقسيم التقويم إلى مرحلتين أو ثلاث مراحل, . ظ 
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(١)المرحلة‏ امي لتقوتم 0 ص 
ب تشره على نطاق اسع وات كد تصيع تشيرا سنا على الجمهور 
فيما بعد. ش 


(؟)المر حلة الثانية: : التقؤايم الجزد قن 

وق لتقويم الذى يتم أشناء عملية تنفيذ برنامج العلااقات العامة دون 
الانتظار للانتهاء منهء وتستهدف هذه الخطوة التعرف على مولن ! 
القصور في جزئية العمل السابقة والعمل على تلافيها في بقية جزئيات 
ومكونات البرنامج» وتصحيح مسار الحملات الإعلامية؛ ويفيد هذا 
التقويم في الحملات الإعلامية ذات المدى الزمنى الطويل. 
المرحلة الثالثة: التقويم الشامل أو النهائى 


تقل يم اتهريم لقتائل اذى لظن إتى اللبروائة الإنذع وت صينء 
ككل ويستعرض كل عيوبه ومزاياه» ونقاط قوته وضعفه. ويتم هذا 
التقويم بعد تنفيذ البرامج الإعلامية أو الحملات بوجه عام لتحديد نتائج 
البرامج؛ أو الخطط التى يتم وضعها والأهداف التى نفذت والتى لم تنفذ 
والصعوبات والعوائق التى كانت تحول عملية للتنفيذا"",. . 
**وفائدة التقويم لخطط برامج العلاقات العامة 
-١‏ إمداد الإدارة العليا بالمعلومات والبيانات عن الأنشعطة التى تقوم 
بها العلاقات العامة في إطار الأهداف التى تتضمنها الخطة 
والمستمدة بطبيعة الحال من السياسة العامة للمؤسسة أو المنظمة. 


ا 


5 


3 


5 


الوقوف على حجم النتائج التى حققتها العلاقات العامة مستوى 

ماتم نشره في وسائل الإعلام عن المؤسسة أو على مستوى 
تحسين صورة المؤسسة عند الجمهور. 

تحليل ما تم التوصل إليه من نتائج وبيانات من الناحية الكيفية 
والتى توضح آثار هذه الأنشطة والتى تقوم بها إدارة العلاقات . 


العامة التابعة للمؤسسة في أذهان الجمهور. 
مقارنة الإنجازات بالأهداف المحددة في الخطة لمقترح تنفيذها. 


قياس اتجاهات المتعامين مع المؤسسة فيما يتعلق بسياستها 
ومنتجاته. ش ظ ش 
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الفصل السادس 
وسائل الاتصال فى العلاقات العامة 


وسائل الاتصال فى العلاقات العامة. 
مفهوم الاتصال. ٠‏ 
أنواع الاتصال. 

عناصر عملية الاتصال. 

أهداف الاتصال والاتصال الفعال. 
وسائل الاتصال والاتصال الشخصى. 
الاتصال الجماهيرى. 


الفصل السادس 
وسائل الاتصال فى العلاقات العامة 


يمثل الاتصال 01 أسلامسصره © حجر الزاوية فى بنيان 
المجتمع الإنسانى؛ حيث أثبتت بحو ث الاتصال أن الإنسسان العادى 
يقضسى فى المتوسط ما يقرب من 90٠١‏ من وقته اسيومى - باستثناء 
ساعات نوسه- فى عمليات اتصالية بالآخرين سواء عن طريق الكلام أو 
الاستماع أو القراءة أو الكتابة("). 

ولما كانت العلاقات العامة تسعى إلى كنت المعذاقية مق 
الجماهير التى تتعامل معهًا أسواء كانت هذه الجماهير داخل المؤسسة 
من العاملين أ الا الخارجية التى تتعامل مع هذه المؤسسة 
ومنتجاتهاء فإنها تجتهد فى التوجه إلى هذه الجماهير من خلال وسائل 
قبن ده رك كرر اي تبعل كما بلى: ٠‏ 00 


أولاً: : مقهوم الاتصال ' 
يشهد العالم نموا اتصاليا هائلا أحدث ثورة ف فى المعلومات وزيادة 
تدفقها بما يوازى أربعة أضعاف سرعة زييادة السكان؛ بل ويدأت وسائل 
اتصالية جديدة تدخل فى مصفوفة هذه الوسائل وهى الانترنت. 
والمتتبع لمفؤوم الاتصال فى الدرائنات الإعلامية يجد أن هناك 
مذو وتظن لكل مفرياضة تنواكا الخاسئية اتى تثسرح طبسيعة الاتصال 
وعملية الاتصال وأهمها: 
-١‏ المدعرسة النمطسية النتى تنزى أن الاتصال ترجمة لكلمة 
0111010 أى اتصسال وهو الاسم مسن الفهل 
11111 وتقابلها فى اللغة العربية يتصل “ 
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؟-المدرسة الحديثة وهى التى تنظر للاتصال على أنه عملية اجتماعية 
مرتبطة بطبيعة المجتمع وبالنظام الاجتماعى العام فهى تستعمل 
كلمة تواصل للدلالة على الاتصالء وهؤلاء يرون أن هذا المعنى 
أكثر حيوية وأكثر دلالة على المعنى العلمى للاتصالء فالتواصل 
يشير إلى استمرارية العملية الاتصالية وارتباط نجاحها بالفرف 
الاتصالق جملة وبالظروف والملابنسات المحيطة بعلمية الاتصال؛ 
فالتواصل اخذ وعطاءء فعل ورد فعلٌ وليس مجرد نقل أو توصيل 
معرفة أو أخبار أو حقائق0". 
ومن تعريفات الاتصال ما ذهب إليه زيدان عبدالباقى باعتباره 
عملية أو ظاهرة اجتماعية تنتج عن تفاعل الأفراد والجماعات2. 
ويمكن القول كذلك بان الاتصال هو عملية يتم خلالها نقل وتبادل 
المعلومات أو الأفكار أو الآراء أو الانط باعات بين طرفين أو أكثر 
سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة باستخدام وسيلة أو عدة وسائل؛ 
وذلك بهدف الإعلام أو الدعاية أو الإعلان أو الإقناع أو التاشير العقلى 
أو العاطفى أو الإيحاء بأفكار واتجاهات وأهداف معينة0). 
فى حيسن يرى صلاح الشنوانى أن الاتصال يعتبر وسيلة الأفراد 
للتعبير عن وجهة نظ رهم وأرائهم وتوصيل مقترحاتهم واستقبال أفكار 
الآخرين وكافة البيانات التى يريدون الإدلاء بها فهو يهدف إلى إيجاد 
فهم مشترك وتحقيق الترابط فى التفكير والاتجاهات بين الأفراد العاملين 
داخل تنظيم وواحد ويؤدى هذا الفهمم المشترك إلى تحقيق التعاون 
وتوجيه الجهود نحو الأهداف المشتركة وععن طريق استمرار الاتصال 
يظل الأفراد على علم بكل ما يجرى فى المشروع وما حققه سن تقدم 
ونجاح20. 
١5985‏ 





وبذلك يكون الاتصال أشبه بالجهناز العضبى فى جسم المجتمع 
ذلك أن الاتصال يقوم فى المجتمع بخدمة جلتيلة تؤدى إلى توافقه 
ووحدته وتكتله وهو الذى يقوم بإحداث التغيّير فى المجتمع(©. 
ظ ثنيا: انواع الاتصال َ 0 

ينقسم الاتصال إلى ما يلى: 

١‏ الاتصال الشخصى. 

00 الاتصال نارق مونم تصتاستصروه انا‎ ١ 

ولقد احتفظ الاتصال الشخصى بمكسان الصسدارة بين رسن 
الاتصال الأخرى فى : قوة ة التأشير على م مر العصور رغم ظهور وسائل . 
الاتصال الحديثة كالراديو والتليفزيون وتكنولوجيا الطباعة المتطورة 
وما صصساحبها من اتساع دائرة انتشار الرسالة الإعلامية بشكل لم يسبق " 
له مثيل ولكن هذه المكانة وهذه الأهمية للاتصال تزداد ف المجتمعات” 
النامية عن المجتنعات المتقتمة رغم وجّود أجهزة الاتصال الأخزى فى 

هذه المجتمعات'").ءومن العوامل التى تجملٌ من الاتضال الشخصى قوة ‏ 
لها تأشيرها وفاعليتها فى توجيه الراى لجر كما أوضحها لازار سفيلد 
وكانت كالةتى00, 

- من السهل ل 

وميوله والتى تنشرها أو تذيعهنا ؤسائل الاعلام الجماهيرية بينما 

ليس من السهل أن يتجنب الحديث مع زميل أو قريب أو صنديق له. 

- يتيح النقاش المباشر مرؤنة اكبر فى عرض وجهات اللنظر والتاثير 

فى الأفراد. 


00 00 


"'- فى حالة الاتصال الشخصى المباثشسرء يصمبح من السهل تقدير رد 
الفعل مباشرة وتغير أسلوب المراجعة تبعا لذلك. ٠‏ ظ 
من السهل أن يقتنع الأفراد بوجهات نظر أفراد معروفين 55 ظ 
موميق قية لقنب اعزين كن يران كديرا ونا بلع ره 
مجهولين لديهم بواسطة وسائل الإعلام الجماهيرية. ظ 
5 ييستطيع القائم بالاتصال الشخصى أن يحقق اهدافه بتصرفه 
النمونجى مع الفرد الذى يتصل به دون الحاجة إلى استخدام اسلوب 
التحريض المباشر الذى قد يستنفر بعض الأفراد. 
وبالنظر إلى النقاط الخمس السابقة نهد الاتصال الشخصى 
المباشر يشكل أهمية كبيرة فى تفعيل دور العلاقات العامة فى اقناع 
جماهيرها. ٠‏ ظ 


أما الاتصال الجماهيرى: ظ 

. فهو عملية اتصال باعداد غفيرة من الجمهور فى مناطق ستعددة 
تصلهم الرسالة في توقيت واحد سبواء كانت مطبوع دورى أو كتاب أو 
رسالة من .الراديو أو التليفزيون أو الإنترنت. 

والاتصال الجماهيرى هو الأكثر انتشارا أو الأسرع فى عدرل الرسالة 
إلى الجمهور المستهدف إذا ما كان هناك مقارنة بينه وبين الاتصال الشخصى 
الذى يعد أكثر تأثيرا من الناحبة الاجتماعية لانه مباشر فى حين أن الاتصال 
الجماهيرى اقل منه تأثيرا ولا يراعى الظرف الاتصالى عند توصيل الرسالة 
للمتلقى إلا أنه يشكل أهمية كبيرة فى حالة الحاجة إليه فى الوصول إلى جماهير 
غفيرة؛ كما أن الاتصال الجماهيرى يكون مع الاتصال الشخصى درجة عالية 


ارك 


من تكامل الرسالة الاتصالية المؤثرة حيث تقوم إدارة العلاقات العامة فى 
السياحة باستخدام الاتصال الشخصى بالإضافة إلى الاتصال الجماهيرى 
بالمستهدفين سياحيا. ظ 
وبذلك تصصسبح وسسائل الاتصتال بالجماهير أدوات هائلة الإمكانات 
لتحقيق الأهداف المطلوب توصيلها إلى أعداد كبيرة مدن الجمهور فى 
ذات الوقت بصورة مخططة حيث ينتم إعداد الرسالة مسبقا بعناية كبسيرة 
ويتضح ذلك فى إعداد وترتيب وبث برامج الإذاعة المسموعة والمرئية 
وفى إعداد وإخراج وتضميم وطباعة الصحف والمجلات". ظ 
ثالثا: عناصر عملية الاتصال . 
وتتكون عملية الاتصال من خمسة عناصر هى: 
ال ا 
؟"- الرسالة. 
؟- الوسيلة. 
4- المتلقى. 
6 رامس 00ل 0 
اما المصدر أو المرسل فإن عملية الاتصال التى تحدث بين فردين 
وجها لوجه 7806- 10 - 8906 فقد قدم الدكتور إبراهيم عبداللطيف 
رؤية جيدة لتفسير عملية الاتصال”'')»حيبث يقوم المصدر 5011206 
بالعمليات الآتية: 
-١‏ البدء فى اتخاذ قرار بالقسيام بعملية الاتصال ويعتبر ذلك بمثابة 
استثارة داخلية للمصدر الذى يرغب فى توصيل رسالة معينة إلى 


١1097 


شخص ما. وتنشأ تلك الاستثارة » أو رؤية منظر جميلء أو الشعور 
بالطقس البارد أو الانستماع لصوت طفل يبكى أو 0 
للحواس الخمس للمصدر. 

؟”- تكويد أو ترميز الرسالة ع8200015 أو تتركز هذه -الخطدوة فى قيام 
المصدر بوضمع أفكاره فمى مجموعبة من الرموز 80506015 المفهومة 
للمستقبل أو المتلقى وتتخذ الرموز اشكالا كثيرة مختلفة فقد تكون كلمات 
مكتوبة أو إشارة أو علامة أو أشكال ورسوم وغير ذلك. ْ 

'"- نقل الرسالة 1721511215851013: .بعد أن يقسوم المصدر بعملية تكويد. 
الرسالة التى تمثل مجموعة الافقار التى يرغب فى إيص الها 
للستلقى؛ يقوم بنقل تلك الرسالة التى تتم فى هذه الحالة (الاتصال 
الشخص) وجها لوجه عن طريق الوسيط 53نا7/1»1 الذى يمثله فى 
هذه الحالة الهواء. 

5- أما بالنسبة للمتلقى 126061762 فإنه يقو م بعكس اديت التى يقوم 
بها 0 وحيث يقوم بما يلى: 

- استقبال الرسالة 2660140 أو الإشارات . 

- يقوم المتلقى بفك الرموز والإشارات ع2نلمع126. 

- يقوم بعملية تحليل الرسالة ومنطقتها 1123410 1262. 

-_ قد يقوم المتلقى بتعند ذلنك بالاستجابة وإرسال الرد على الرسالة' 

. وحينئذ يتحول هذا المتلقى إلى مض در يقوم بالعمليات العايية الى 

يقوم بها المصدر. 0 

 -‏ يتعرف بعد ذلك المصسدر علسى ننتائج عملية إرسال الرسالة ومُدئ 

. نجاج عملية الاتصصال التى قسام بهسااعن طريق التغذية العكسية أو 
لأشثر المرتد ه16 660 التى تظهر بوضوح وجلاء وبسرعة 
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كبيرة فسى حالة الاتصال الفردى وتتمثل فى رد فعل المستقبل أو 
المتلقى على هذه الرسمالة سواء عن طريق الرد الفورى للمتلقى أو 
بأية طريقة أخرى ممثتل (هز الراس أو الكتف, استخدام اليديين)» 
توضح للمصدر أن عملية الاتصال قند تمتء وأن هناك تفاعل بينه 
وبين المتلقى قد يكون ايجابيا (التغذية العكسية الايجابية) بالموافقة 
على مضمون ومحتوى الرسالة أو يكون سلبيا (للتغذية العكسية 
السلبية) برفض محتوى الرسالة كما أن عملية الاتصال تصادف 
شكلةامن أشكال التشسويش 710156 : ويتمثل فى أية عوائق تحول 
دون نقل الرسالة من المصدر للمتلقى بموضوعية وبدون تحريف 
أو تشويه وكما يريدها هذا المصدر وقد ينشأ التشويش عن عدم فهم 
المعنى الاجتماعى وهو أهم صور التشويش والإعاقة للاتصال وقد 
يؤدى ليس فقط لانهيار الاتصال بل إلى مشاكل ونتائج سلبية 
وتكوين اتجاهات سلبية بين المصدر والمتلقى بالإضافة إلى 
تشويش الناتج عن أشكال الإعاقة الاتصالية أثناء عملية الاتصال 
وحول عملية الاتصال الجماهيرى: 
فقد ذهب الدكتور إبراهيم عبداللطيبف إلى التأكيد على أن 
عمليتى الاتصال الشخصى والجماهيرى واحدة فيما عدا بعض 
التغييرات الآتية للاتصال الجماهيرى: 

١‏ عميلة التكويد عو 120015 ظ 
حيث يتم تكويد الرسالة بطريقة تلائم المعدات التى تستخدم فى 
عملية النقل» فعلى سبيل المثال يتم تكويد الرسالة التى ستذاع عن طريق 


1 0 
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الراديو بطريقة الكترونية؛ من صورة إلى موجات يتم نقلها بطريقة 
الكترونية أيضا وتعتبر هذه الموجات بمثابة الوسيط أو قناة الاتصال 
كذلك يتم تكويد صفحات الصحف بطريقة ميكانيكية أو الكترونية تلائم 
المعدات المستخدمة فى الصحف ويتم النقل بطريقة ميكانيكدية حيث تتم 
عملية الطبع ثم مرحلة التوزيع نوع اذاء<2آ. 
وتتم عملية فك التكويد 1000018 فى الاتصال الجماهيرى عند 
الاتصال باستخدام الراديو بطريقتين هما: 
أ-عملية فسك التكويد الأساسية ويقسوم بها جهاز الراديو الذى يا تقل 
الإثسارات أو الموجات ويقوم بإغادة بناء الرسالة من هذه الإشارات 
. . وبطريقة يمكن للمستمع أن يفهم هذه الرسالة. ١‏ 
ب-العملية الثانية تسبمى تحديل ومنطقة للرسالة حييث يقوم المتلقئ بفك 
.. وتحديل الرسالة من الراديو بشكلذاتى فردى؛ وفئ هذه الحالنة لابد 
. .أن يكون.الفرد الذى يقوم بعطية الفك أو المنطقة قادر؟ على فهم 
٠‏ الرسالة من هذه الؤسيلة الجماهيرية فعلى سبيل المثال لن يستطيع 
شخص إنجليزى لا يعرف اللغة العربية أن يقوم بفك رموز الزسالة 
الموجهة من احدى المحاطات الإذاعية باللفة العرببية كمالن 
يسبتطيع شسخص لاا يستذوق الموسيقى أن يقوم بفسك ومنطقة وفهم 
وتذوق سيمفونية بيتهوفن أى بإيجاز لابد أن يكون هناك شىء 
مشترك بين المصدر والوسيلة وبين المتلقى؛ كنا ينبغى أن يعرف 
القسائم بالاتصال أن الجمهور المتلقى قادر غلى فك رمُوز الرنسالة 
المؤجهة إلليه وبالشكل المرغوب فيه الذى يحدث بدوره التأثير 
722601 المطلوب. ش ظ 
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رابعاً: أهداف الاتصال 
نحن نتصل لكى نبلغ رسالة إلى جماهير محدودة أو غفيرة بشرط 
أن تصل الرسالة بالشكل والمضمون الذى نرغب مع تفادى كل ما 
يصادف عملية الاتصال من معوقات وذلك يحقق الهدف من الاتصال. 
ولما كانت العلاقات العامة تتوجه إلى جماهير المؤسسة التى 
تتبعها وإلى الجماهير التى تتعامل مع هذه المؤسسة من المحيط 
الخارجى للمؤسسة سواء على المستويات المحلية أو القومية أو الدولية؛ 
فإن هناك اهدافا ترغب إدارة العلاقات العامة فى تحقيقها من وراء 
الاتصال سواء لجمهور العاملين بالمؤسسة الذى يطلق عليه الجمهور 
الداخلى أو من يتعاملون مع هذه المؤسسات من الخارج ويطلق عليهم 
الجمهور الخارجى. 
-١‏ أهداف الاتصال بالجمهور الداخلى: 
- إعلام العاملين بالأهداف التى ترغب المؤسسة فى تحقيقها. 
- شرح وتفسير وتوضيح وتبرير ما يتخذ من قرارات. 
- إعلام العاملين بالمعلومات الجديدة. 
- إعلام الإدارة العليا برد فعل العاملين تجاه القرارات. 
- توجيه العاملين لتنفيذ عمل محدد أو الامتناع عن عمل محدد. 
- المساعدة فى خلق المناخ المناسب فى العمل. 
- تعريف العاملين بأهمية مؤسستهم مقابل المؤسسات المنافسة. | 
- كسب تأييد العاملين للإدارة العليا لتحقيق الأهداف وتنفيذ البرامج 
المقترحة(' '). 
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تحقدة تحقيق التنسيق بين المستويات الإدارية داخل المؤسسة. 
ده الإدارة العليا بالاقتراحات المختلفة 2 ' 
إعلام العاملين بما تم إنجازه والعمل على تطويره. 


"-أهداف الاتصال بالجمهور الخارجى 


تكوين صورة ذهنية طيبة عن المؤسسة ومنتجاتها لدى الجمهور 


الخارجى 


0 0-00 امو سسة و لمرد سسات الأخرى. 


د المجتمعى. 


٠‏ إعلام الإدارة العليا برد فعل الجمهور الخارجى. 


إعلام الجمهور لخارجى يسياسة المؤسسة وتعريفيه باى تعديل أو 

تغيير أو إضافة إلى نشاطها. ش 

تكوين رأى عام مبنى على أساس من الحقائق29, 

معرفة الاحتياجاث الفعلية للجماهير الخارجية من خلال دراسة 

السوق. 

زيادة قدرة المؤ سسة على التكيف مع بيئتها من خلال ما تقدمه من 

ب و و ا د 
قتصاديا9"), ا 


خامسا: : الاتصال الفعال - 
5 باسني اوسن بجو ان بتر ا لنفة قنة والوضوح والبساطة 


فى رسالته. 


ان 


3 


3 


/ا- 


بالنسبة للرسالة : يجب أن يتم تقديمهما فى شكل جذاب ومشوق 
دتري مور لد جركه كر ولعي السائدة فى 
المجتمع(” ). 

أن يحدث تطابق بين استجابة المرسل والمستقبل من خلال رغبة 
المرسل فيما يريّد تحقيقه ورد فعل المتلقى الذى يتطابق مع نفس 
رغبة:المرسل بالإضضافة إلى فهم المستقبل الكامل للرسالة مما 
ينتج عنه اتخاذ فعل وعمل حقيقى ملموس (*'). ظ 
بذل الجهد الكافى لفهم أهداف الرسالة ومتطلباتها من جاندب 
المرسل. وق اه ظ 
بالنسبة للوسيلة: يجب أن تكون ملائمة للمتلقى من حيث ثقافتهم 
ونوع الرسالة. ظ 

بالنسبة للمتلقى: يجب مساعدته وتدريبه على الاتصال الجيدء 
والاستماع الجيد. ١‏ . 

الاستفادة القصرى مسن .رد الفهل ليكون الاتصال فعالا كما يقدم 
مصطفى الكردى التوصيات التالية للاتصال الفعال77). 


-١‏ يجب العمل بجدية على توضييح الأفكار قبل الاتصال وذلك 


ا 


3 


بالتخطيط ومراعاة أهداف واحتياجات واتجاهات المستمعين. 

يجب العمل على دراسة وتحليل الأهداف المتعددة لكل أطراف 

الاتصال. . د »؛ ظ 

يجب العمل على تحليل البيئة التى يتم الاتصال فيها سواء 
الطبيعية أو الاجتماعية . 

التشاور مع المرؤوسين والرؤساء عند التخطيط للاتصال. 


ا 


4- يجب تعلم مهارة الحديث ححتى يمكن تحقيق اتصال حقيقى مع 
الآأخرين» بالإضافة لتحقيق هدف الاتصال نفسه"2. 
ولكى يكون الاتصال ناجحا ينبغى أن يتحلى بدقة المعلومات 
ووضوح الفكرة وسلامة التعبسير وعدم تشويش الوسيلة بالإضافة 
إلى تحلية بالموضوعية وان يكون الموضوع مهما بالنسبة للمتلقى 
وان يتم اختيار الوسيلة المناسبة للمستلقى ولنوع.الرسالة واختيار 
الوقت المناسب للرسالة وللمتلقى. 


سادساً: وسائل الاتصال 
ا ل الذى يحمل الرسالة والتى يتوقف استخدامها 
على العوامل التالية: . 
-١‏ الهدف أو الفكرة لمطروحة الى يسمي المررسل إل تحني من 
خاال رسالة محددة. 


5 نوع الوسيلة ومزاياها وحدودها والجمهور الذى تتناسب معه 
الوسيلة فنجد أنه تصلح الإذاعة والتسيفزيون والافلام والمسحف 
والمجلات لنقل افكار ومعلومات للجمهور العام بيسنما تصلح 
النشرات الخاصة التى تصدرها المنظمة أو إلى جماهير خارجة 


مم 


تصتك 2ك 0 

"- كما تصلح المعارض لنقل معلومات إلى نوع خاص من الجماهير 
وهو الجمهور المهتم بالستردد علسى المعارض ويطرح الدكتور 
زكى هاشم أربعة أمثلة تغير فئ مجال اختيار. الوسيلة الاتصالية 
المناسبة(4"). 


١484 - 


ان ساهو الهدف شن الأتضال: 

"- ماهى الرسالة المطلوت نقلها, . . 

"- من هو الجمهور المستهدف وما خصائصه,. . . 

4- ما هى الوسيلة الاتصالية الاكثر مناسبة للرسالة. 
أنواع وسائل الاتصال فى مجال العلاقات العامة: 

إذا كنا نؤكد أن الاتصال هو نقل الافكار إلى الجماهير الذى ينتج 

عنه التفاعل بين المرسل والمستقبل عن طنريق الوسيلة المستخدمة 
والتى تكون ناجحة بشكل كبير عندما تسمح بهذا التفاعل والتى يتم 
اختيارها حسب نوع الرسالة ونوع الجمهور والهدف من الاتصال. ومن 
هنا فإن العلاقات العامة تستخدم العديد من ومستائل الاتصال بعضها يتم 
من خلال الاتصال الشخصسى المباشر والسبعض من خلال الاتصال 


الجماهيرى. 
١-أشكال‏ الاتصال المباشر: 


حيث يقول الدكتور محمود عبدالغنى لا شك أن الخطبة هى اقدم 
وسائل الاتصال وهى بعد القصيدة أقدم الفنون الأدبية أيضا ؛ وكانت 
الخطابة عند أرسطو تعبيرا عن الإعلام وهى مشافهة الجمهور واقناعه 
واستمالته» والخطابة منذ كانت سلاح المجتمع الانسسانى فى سلمه 
وحربه”": ويجب أن يتسم الخطيب بالذكاء والقندرة على مواجهة 
الماجير ريداق لقان سو هارن السررت والتدير لون 
والقدرة على الإقناع والثقافة الواسعة فى الموضبوع الذى يتحدث فيه 
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وإن يمتلك مهارات التحدث والاستماع كما أضاف محمود عبدالغنى 
الأنواع التالية لأشكال الاتصال الشخصى المباشر('". 


الندوة. 
المحاضرة 
المناظرة 
المؤتمر 
المعسكرات 
الاجتماعات 


المقابلات 


فلى حين أضاف الدكتور منير حجاب أشكال اتصالية أخرى 
للاتصال الشخصى غير المباشر كما يلى('): 


التليفون 
التلغراف 
التلكس . 
الفاكسميلى 
التفارير 
الخطابات 


لوحة الاعلانات. 


ممالاشك فيه فإن هذه الاشكال المباشرة وغير المباشرة فى 
إدارة العلاقات العامة فى التوجه اليه لاننا كما عرفنا فإن الاتصال 


١ةك‎ 


المباشر وغير المباشر لدية امكانات عالية فى الاقناع سواء الرسالة التى 
توجه للجمهور الداخلى من العامليسن داخل المؤسسة أو للجمهور 
الخارجى الذى يتعامل مع هذه المؤسسة سواء كانت مؤسسة صناعية أو 


خدمية أو انتاجية وغير ذلك. 


؟ اشكال الاتصال الجماهيرى: 

يشهد العالم اليوم اشتماما متزايدا بالأعلام ورسالته كما تشهد جميعا 
بتطوير وسائله وتنويع اساليبه وتحديثها حتى وصل إلى مرحلة الاقمار 
الصناعية؛ والتطوير الكبير فى اجهزة الاستقبال والارسال الحديثة؛ مما 
ادى إلى تمكين الاعلام من تحقيق رسالته على مدى اوسع واعمق مما 
يعكتس تأكيدا عاما على أهمية الاعلام:الحديث وقذرته علئ آداء دور 
فال فى مختلف القضايا الإنسنانية ومنها قضايا التنمية وزيادة 
الانتاج(”"). 

وتلجأ إدارة العلاقات العامة إلى اختيار الوسيلة التى تستطيع أن 
تحمل رسالتها وتناسب جمهورها المستهدف والتى نعرض لانواعها كما 
يلى: 
أولاً: الإعلام المطبوع 

مندذ اخترع جوتنبرج حروف الطباعة المعدذية المنفصلة وبدأ العالم 
يشهد ثورة جديدة من الاتصالات فى منتصف القفرن الخامس عشر»ء 
المختلفة فى توصيل ما ترغب من مضامين إلى الجمهور الداخلى أو 
الخارجى بشرط أن يجيد القراءة واهتمت ادارات العلاقات العامة 


د لاع 3ب 


باصدار الادلة للتعريف بنشاطها وكذلك الكتيبات بالإضافة إلى النشرات 
والمطلوبات والرسائل الاخبارية ونهتم هنا بتناول الصحيفة باعتبارها 
اعلاما مطبوعا لابد أن يتوافر فيه الشرطين التاليين9؟ ©: 


١ 


ضرورة توافر معلومات جديدة عن المؤسسة؛ تصلح للصياغة فى 
شكل صحفى اخبارى مناسب؛ سواء كانت هذه المعلومات تتصلٍ 
بنشاط المؤسسة القويقل كتقنيم سلفة جدود للجنتسور أو تغيير فى 
بعض مواصفات سلعة معروفة» كالشكل أو الحجم أو السعر أو 
طريقة البيعء ام كانت تتصل بالنشاط غير التسويقى كتقديم 
الميزانية السنوية أو تطوير آلات الانتاج ومعداته أو استحداث 
طريق جديدة فى الانتاج وغير ذلك مثل إخبار العاملين بالأنشطة 
الخاصة بالمؤسسة فى حالة توجه الرسالة إلى جمهور المؤسسة 
الداخلى. 

ضرورة صدروها بشكل دورى منتظم أو غير منتظم بحيث تلاحق 
أخبارها وموض وعاتها جمهورها الداخلى والخارجى بهذه 
المعلومات الجديدة والمفترض انها مهمة؛ وينصح الخبراء بان تبدأ 
الرسالة الإخبارية الجديدة صدورها فصلية (ربع سنوية) ثم تتحول 
بعد ذلك حسب الظروف إلى الصدور الشهرى إذ يصعب فى 
البداية توفير مادة صحفية اخبارية صالحة للنشر كل شهرء وإن 


كان انتظام الدورية يعطيها قدرا كبيرا من المصداقية والاحترام. 


3 


ومن بين إصدارات المؤسسة المطبوعة النشرة والرسالة حيث 
يضع زكى هاشم الغرض من النشرة فى الإجابة على التساؤلات 
الكاا و(4"), 0 


2 4ة ا 


- لماذا ستصدر هذه النشرة' ش 
- ماهى الأهداف المُطلؤبة من إصدارها. 
- هل الغسرض إمداد الجمهور بمعلؤمات لتغيير صسورة 
المؤسسة الذهنية, . 
-. هل الغرض تحفيز العاملين على سلوك معين جديد. 
- هل الغرض نقل فكرة جديدة للعاملين. 
- هل العرّضِ خلق تأثير مغين فئ اتجاهات الجماهير." 
- هل الغرض.هو تثقيف الجمهور. ٠‏ : 
هل الغرض إتاحّة الفرصة لنناقشة وجَهنات نظبز القراء فنى حين 
يضيف اشرف صالح الأهداف والمضامين التالية للرسالة الاخبارية ,"9‏ 202 


0 
١# 7‏ ما دعم يسسهة 0 





١‏ من حيث الأهداف: 

0 شرح الخدمات الجديدة الى تؤنيها المؤمسة. 

- تفسير بعض القرارات للجمهور. 

ب خلق الصلة وتوثيقها بين المؤسسة وجماهيرها. 

- رفع معنويات العاملين بالمؤسسة ودعم روح الانتماء. 
" - من حيث المضمون: | : 

*مض مون موجه من الإدلرة: كالقسرارات واللوائح المسنظمة 
والتعليمات ولا يقتصر هذا المضمون على المعلومات؛ بل يمتد أيضنا 
02339 ل للضمم 
المعلومات أو تبريرا لاتخاذ قرار معين؛ بهدف اقناع العامليذ 
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*مضسمون موجه إلى الإدارة: كالمقترحات التى يستقدم بهسا ‏ 
العامئون» وتشكارى ومو د تنو جا و ور 
يسعى العاملون إلى تحقيق الإدارة لها وغير ذلك 0 0" 
ظ ته مثل الأخبار التى تهم:الموظفين على المستوى 
الشخصى وليس للإدارة دخل بها مثل تهنئة احدهم عنندما يمتزوج أو 
يرزق بطفل أو تعزية احدهم عند وفاة أحد من اهله وتضم هذه الفئة 
كذلك نشسر ممساهمات بعسض العامليمن كالقصسة القصسيرة أو الشعر أو 
الرسم وغير ذلك.,- ش ْ 
وتتوجه الرسالة الاخبارية د الخمارجى للمؤسة بالاهداف 2 
الاتية: 
- بيان المشروعات الجديدة لتى تقوم , بها المؤسسة, 
- عرض الحالات التاريخية السابقة التى تثبت التفوق و رالنجاح. 
- عرض التقدير التى حصلت عليه المؤسسة أو بعض العاملين بها. 
- نشر نصوص خطب كبار المسئولين بالمؤسسة وتصريحاتهم . 
5 نشر المقمالات الفدية المتخصصسة لبعض المتخصصسين عن جوادب 


ْ الإنتاج المخثلفة. ” 
. - الخطط المستقبلية التى تزمع المؤسسة تنفيذها. 7 . 


تحتل الصحافة يان وسائل الأعلام المختلفة مكانا مرموقا لمالها 
من مميزات تجعلها شتفوق على بعض الوسائل الأخرى كالقارئ يستطيع 
أن يقرأ بالسرعة التى تناسبه كما يتمكن من اعادة ومراجعة ما قرأه فى 
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أى وقت يشاءء لذلك تعتبر الصحافة من اهم الوسائل الاعلامية الصالحة 
لنشر الموضوعات المعقدة والدراسات الص-عبة»ء ذات التفاصيل 
المتشعبة؛ كما انها تمكلن الناس من النقد المدروس والعناية بالتفاصيل 
الدقيقة؛ فلا غرابة اذن أن تتفوق فى التغبتيرز عن الدراسدات الدقيقة 
والموضوعات الطويلة ذات التفاصيل الكثير""©. . 

ويضيف ع بدالعزيز الغنام"') بانه لا يمكن لاى دولة أو أى مجتمع 
الاستغناء عن الصحافة فقد اصبحت جزء لا يتجزأ من الكيان السياسى 
والالمتناعن فى ان كيان دق الست وده فق اناك افيا اترغز 
المتقدمة حيث تتكاثر مصالح الجماعات الاقتصادية والصناعية والدينية 

بانه لا يمكن لاى دولة أو أى مجتمع الاستغناء عن الصحافة فقد 
اصبحت در لايتجزأ من الكيان السياسى والاجتماعى فى أى مكان 
من المعمورة ففى المجتمعات الصناعية المتقدمة حيث تتكاثر مصالح 
الجماعات الاقتصادية والصناعية والدينية والسياسية. 


ه١‎ 


المصادر والمراجع: 


-١‏ محمد عمر متولى العطار: الاتصال الشخصى فى ميدان العلاقات العامة؛ ماجستير؛ غير 
:.منشورة:؛ كلية الآداب بسوهاجء جامعة أسيوط؛ ٠58١م؛‏ ص١7.‏ 

"- سعيد بن على ثابت: مفهوم الاتصال فى ضوء الإسلام؛ مجلة بحوث الاتصال؛ تصدر عن 
مجلة الإعلام؛ جامعة القاهرة , العدد الرابع؛ يناير» ١551١م؛‏ ص18. 

“"- زيدان عبدالباقى: وسائل وأساليب الاتصال. ط", القاهرة » 414١م ١7‏ 0 

4- غريب عبدالسميع: الاتصال والعلاقات العامة فى المجتمع» مؤسسة شباب الجامعة؛ 
الإسكندرية 455١مء‏ ص7 .١‏ 0 
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شباب الجامعة؛ 5554١م»‏ ص778. 5 
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لندوة الإعلام والمشاركة فى التنمية؛ المركز القومى للبحوث الجنائية» ؟155١م؛‏ ص 
ماه ْ ْ 

7- محمود عبدالغنى: دور الاتصال الشخصى فى التنمية الاجتماعية فى المجتمع المحلى؛ . 
ماجستير غير منشورة » كلية آأداب سوهاج:؛ جامعة أسيوط؛ 54865١م؛‏ ص١7.‏ 

- محمد عمر متولى العطار: مرجع سابق» ص١.‏ 

3 

6 
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0 السيد بهنسى: أسس العلاقات العام؛ د.ن ١15١م؛ ص194. ا‎ -١7 
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؛ القاهرة /ا/51ام» ص ©6. 


١6139. 





























الفصل السابع 
دور العلاقات العامة فى الأزماث و الكواءرث ' 


. تطور بحوث إعلام الأزمات والكوارث 
- تطور ومفهوم الأزمة والكارثة. .. 
- تصنيف الأزمات والكوارث. 
> لطر التعامل مع الأزمة. ظ 
0 إدارة الأزمة. ظ 
- مناه ت* تشخيص الأز: مات 
8 استر اتيجيات مواجهة الأزمة, ‏ 
- نموذج لإدار ل لزمة: | 
.دور الإعلام في 7 الأزمات 0 0- 0 
- ضوابط المعالجَة الإغلامية في إدارة الكوارث افزمات: 
ظروف التغطية الإعلامية للكوارث. 
- وظائف إعلام الأزماث والكوارث. 
- لشأة وتطور إعلام:الأزمات والكوارث. 
- العقبات التى تحد من تنامئ وظائف إعلام الأزمات. 
الإعلام الوقائى للكوارث. ظ 
الاتجاهات الحديثة في دراسة إعلام الأزمات. 
- تكنولوجيا المعلومات ودورها فى إدارة الأزمات, 


التطور التاريخى لمفهوم الأزمات والكوارث 


تمهيد ٠‏ 
يختلف مفهوم الأزمنات باختلاف مجالات العلوم التى تناوؤلتها 
الدراسات لذلك أصبح من الصعوبة إيجاد إطار موحد لما يعرف بمفهوم 
لأزمسات؛ ونظرية محددة لدراسة الأز مات7) و لكن تختلف هذه الأطر 
بخلاف مداخل دراسة الأزمة والتى يحددها لباشازن قبي فلخل مميددة ظ 
هبي المدجل الالامحادى جيك التسخم والبطلة والركودٍ وعمر ز الميزانية 
هى معايير تحدد الأزمة؛ والمدخل السياسى حيث يرجع الأزمة إلسى. 
بعض الظواهسر مثل عدم صلاحية النظام السياسىء : ثم المحخل 
الاجتماعى الذى يرجع الأز مة إلى عدم المسساو اه الاجتماعية: ونقئص 
الحوافز والدوافع؛ المدخل التاريخى نتيجة لتراكم عامل عدم الانسجام 
بين عناصر المجتمع وربما يرجع هذا الاختلاف إلى طبيعة حداثة هذا 
المجال نسبياء وبالتالى فإنه يتسم بضعف ملحوظ في النظريات والنماذج 
المفسرة: فبالرغم من النمو الكمى والكبيفى في اهتمام علوم الاجتماع 
والاتصال والسياسة والنفس والاقتصاد والتربية بموضوعات الأزمات 
والكوارث؛ إلا أن هذا الاهتمام بقدر ما دعم من مشروعية بحوث 
دراسات الأزمات والكبوارث وأهميتهاء بقدر مسا أفضى في نفس الوقت 
فاق سيدارب روسن فتن المفاهبيم والتعريفات الخاصة بالأزمة أو 
الكارثة وغيرها من المفاهيم القريبة الصلة بهما مثل الحا دثة» والمشكلة؛ 
والصر اع وا الفاجعة(". ١‏ 


 ١ةكم‎ 


التطور التاريخى لمفهوم الأزمة: 

استخدام مفهوم الأزمة عند علماء الطب الإغريق حيث كانت تعنى 
وجود نقطة تحول هامة أو لحظات مصيرية في تطلور المرضء يتوقف 
عليها إما شفاء المريض خلال فترة قصيرة؛ وإما موته؛ وقد استخدم 
الفيلسوف والمؤرخ الإغريقى القديم " كيوديدس " هذا المصطلح ست 
مرات في مؤلفه عن " حرب البيلوبؤنيز " للدلالة على حدوث منعطفات 
حاسمة في مسار هذه الحرب:حيث عرف الأزمة بأنها المحك الدقيق 
لمعادن الرجال؛ وحقيقة الأحداث؛: وهو نفس المعنى الذى أورده " وليم 
كونت " للأزمة عندما به الأزمة بلحظات الحقيقة التى تسبق الموت 
مباشرة» وتتجلى يها بصيرة الإنسان لترى طبيعة الأشياء وقد تجردت 
عن زخرفها(”. 

فالأزمة على هذا النحو هى "تلك النقطة الحرجة واللحظة الحاسمة 
التى يتحدد عندها مصير تطورها إما إلى الأفضل وإما إلى الأسواأ؛ 
الحياة أو الموت؛ الحرب أو السلم» لإيجاد حل لمشكلة ما أو انفجارها7) 
وفى القرن السادس عشر شاع استخدام المصطلح فى المعاجم الطبية» 
وتم اقتباسه في القرن السابع عشر للدلالة على ارتفاع درجة التوتر في 
العلاقات بين الدولة والكنيسة؛ وبحلول القرن التاسع عشر تم استخدامه 
للدلالة على ظهور مشاكل خطيرة: أو لحظات تحول فاضلة في تطور 
العلاقات السياسية والاقتصادية والاجتماعية. 

وفي عام 7 امن عرفت دائرة المعارف للعلوم الاجتماعية 
الأزمة بأنها:" حدوث خلل خطير ومفاجئ فى العلاقة بين العرض 
والطلب في السلع والخدمات ورؤوس الأموال" ومنذ ذلك التاريخ دخل 


 ١ها/‎ 


المصطلح في حيز استخدام علماء النفس والاجتماع والسياسة 
والاقتصاد. ظ 
مفهوم الأزمة: 1515© ا ١‏ 0 

الأزمة عبارة عن خلل تأثيرا ماديا على النظام كله؛ كما أنه يهدد 
الافتراضات الرئيسية التى يقوم عليها هذا النظام9. ظ 

وهى لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصير الكيان الإدارة الذى 
أصيب بهاء مشكلة بذلك صعوبة حادة أمام متخذ القرار»ء تجعله في حيرة 
بالغة في أى قرار يتخذه في ظل دائرة خبيثة مبن عدم التأكد» وقصور 
المعرفة؛ واختلاط الأسباب بالنتائج7)؛ وهى مجموعبة الظواهر التي 
تؤدى إلى تحطيم التعإون؛ والبناء الاجتماعى وقد يكون هذا التحطيم 
جزئيا أو كليا". ظ 

ويرى "بيبر" أن الأزمة هى نقطة تحول في أوضاع غير مستقرة 
ويمكن أن تقود إلى نتائج غير مرغوبة إذا كانت الأطراف المعنية غير 
مستعدة أو غير قادرة على احتواءها ودرء أخطارها". 
مفهوم الكارثة »1215356 

الكارقة هن وعحك كلدك اذى رشعب لزنه أو المجستمع فني 
وقت معين وغالبا ما تخلف أزمة و أزماتء. ويرى شنايدر 
عط أو أهم خسنائض الكار ثشةهى أنها حدث غير غنادة مقلق 
وشديد الدمار»ء ويتطلب الاهتمام العام؛ كما يعنى وجود أفراد ضحايا 
أبرياء؛ واستحالة التنابؤ بالحدث بدقة وأنه يسعب بشكل كبيز الثعامل 


معه وإدارته0". 


١م‎ 


وكارشة هي حالة حدثت فعلا مدمرة؛ نجم غنها ضررا سواء في 
الماديات؛ أو غير الماديات أو هما معا('"). 
ويميز العديد من الباحثين بين الأزمة والكارشة على أساس أن 
الكارثة أكبر من حيث الحجم ومدى الانتشار ودوائر التأشير» وبالتالى 
مستوى وحجم الخسائر المادية والبشرية والجهود المطلوبة لمواجهتها. 
ويرى "جرين" أن الكارثة هي التعبير المفاجئ حاد الأشر الذى 
يحدث بسبب تغيرات متصسلة في القوية ويكون من نتائجها إنهاء 
التوازن7 '). 
(مدخل دراسة الأزمة) 
اختلاف مفهوم الأزمات باختلاف العلوم التى تناولتها الدراسات 
جعل من الصعوبة إيجاد إطار موحد لمفهوم الأزمات أو نظرية محددة 
لدراسة الأزماتء؛ ولكن تختلف هذه الأطر باختلاف مداخل دراسة 
الأزمة7"') والتى يحددها الباحثون في المداخل الآتية: 
(أ) المدخل الاقتصادى: وفيه يحدد علماء الاقتصاد مفهوم الأزمة من 
ْ خلال معايير مثل التض خم والبطالة والركودء وعجز الميزانية 
والكساءء وترجع أسباب الأزمة من وجهة نظرهم إلى القرارات 
التى تتخذها الحكومة أو الفشل في مواكبة القواعد العامة والنظام 
الاقتصادى العالمى. 

(ب) المدخل السياسى: حيث يرجع علماء السياسة الأزمة إلى بعسض 
الظواهمر مثل فشل القيادة السياسية أو عدم صلاحية النظام 
السياسى أو عدم القدرة الأحزاب السياسية على إدارة الصراعات 
الاجتماعية أو الفشل في تطور نظام سياسى دولى عادل. 
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(ت) المدخل الاجتماعى: ويعزى علماء الاجتماع الأزمات إلى عدم 
المساواة الاجتماعية» ونقص الدوافز والدوافع» وتحدد السلطة 
وفشل نظام الرقابة والتحكم!"". ْ 

(«ث) المدخل التاريخى: يرى علماء التاريخ الأزمات كنتيجة لتراكم 
عوامل عدم الانسجام بين عناصر المجتمع. ظ 

(ج) المدخل النفسى !ينرق غلشاء لقنن الأذ لة نسكابة اتهنيان كديا 
الأفراد أو شعورهم بانعدام أهميتهم ويرجعون ذلك إلى دوافع 
غريزية أو تأثير قوى اجتماعية غير واعية. 

خصائص الأزمة: 
رصدت الدراسات التى تناولت مفهوم الأزمة بعض الخصائقل. 

المميزة لهذا المفهوم منها: ظ 

-١‏ التعقيد والتشابك في عناصرهاء وأسبابها وقوى المصالح المؤيدة 
أو المعارضنة لها. 

؟- المفاجئة واستحواذها على بؤرة الافتمام لدى المؤسسات 
والأفراد©. 

أن مصر الخطر أو.الأزمة أو الكلرثةيمتثل نقطة:تحول أساسية ‏ 
في أحداث متشابكة ومتسارعة. 

4 إنها تفببب فى بدايتها صدمة ودرجة عالية من التوتر مما يضعف 
إمكانية الفعل المؤثر والسريع لمجابهتها9 ". 

- نقص المعلومات وعدم دقتها. 

0 ل سافن المفاجئ يؤدى إلى درجات عالية من الشك في 
البدائل المطروحة لمجابهة الأحداث المتسارعة نظرا لأن ذلك يتم 
تحت ضغط نفسى عال وفي ظل ندره المعلومات أو نقصها. 
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بان ان مواجي كهاتستوجب شمروجاقين الإننداط النظيمية المالوفة 
وابتكار نظم أو نشاطات تمكن من استيعاب ومواجهة الظروف 
الجديدة المترتبة على التغيرات الفجائية9). 
كما يذهب البعض إلى أن أهم خصائص الأزمة هى: 

() التهديد 


(ب) المفاجاةق - 
(ت) ضيق الوقت9". 


ويذهب بعض الباحثين) إلى أن خصائص الأزمة تتمثل فى: 


وجود مجموعة من القوى ذات الاتجاهات الضاغطة على الكيان . 
الإدارة ومتخذى القرار فيه لإملاء إرادتها سواء في شكل ضغوط 
.نفسية أو مادية أو اجتماعصية أو إنسانية وتشكل تيارًا من الضغط 
الرهيب عليه. 

أن يشكل هذا الضسغط تهديدا أساسيا لمصالح الكيان الإدارى 
واستمراره في أدائه الوظيفى ولأهدافه ولأمنه واستقراره. 

أن تخرج متطلبات معالجتها عن الطدرق والوسائل العادة المعتادة 
في مواجهة المشكلات والمواقف الحرجة الأخرى. 

أن يشعر متخذ القرار في الكيان الإدارى بالحيرة البالغة والعجز 


وعدم القدرة على التفاعل معها 
فقد متخذ القرار الإدارى ثقفة في نفس وتصعيد حالة الخوف الذاتئى 


قدا ف الأتسة طني كلوسون أعو الكل متاو كية بريه عطي يق 


. القلق» التوترء فقدان العلاقات الاجتماعية» وشيوع اللامبالاة وعدم 


الانتماء فى جانبها السلبى وقد تؤدى في جانبها الإيجابى إلى 
” 


شيوع التخريب والتدميرء والإتلاف للموجبودات المادية المتواجدة 
في الكيان الإدارى. 
(تصنيف الأزمات وأنواعها) 
تعرض الباحثون لأنواع الأزمات في مختلف الدراساث العلمية» 
وقد اتفقت تلك الدراسسات على أن هناك نوعين من الأزمات ٠‏ الأول 
أزمات طبيعية من صنع الطبيعة:؛ والثانى أزمات مادية أو من صنع 
الإنسان تبعا لوجهة النظر العلمية التى تبناها الباحثون في مجنال العلم 


ل : فة. : 
فقد ص ننفت دراسة نيفد نيفين الجيشى(9)48) أنواع الأزمات 
والكوارث كالتالى: . ا ظ ظ 
التصنيف العلمى للكوارث: 
١‏ كوارث طبيعية: 


بيولوجية وتشمل ‏ أمناطق وجيولوجية وتشمل 
ه آفات زراعية . أعاصير وعواصف 





ه آفات وحشرات 2 .. سيبول وفيضبانات 
أوبثئة إنسان- | - جفاف وتصحر 


. حيوان- نبات ٠‏ . زلازل وبراكين 


انهيارات تلجية 


8 آثار ارتفاع درجات الحرارة 
وتآكل طبقة الأوزون 


ا 


؟- من صئع الإنسان: 


306101011011010 


إرادية وتشمل غير إداريمة 

٠‏ قلة كفاءة صيانة المرافق العامة والخاصة, ومسل 

٠‏ النقل الجوى والبرى والنهرى. ٠‏ حوادث انهيار 

٠‏ مرافق المياه والصرف الصصحى والمجارى | الس دود 
المائية» الكبارىء السدودء الطرق. والغزانات 


»© قلة كفاءة صيانة الصناعات والمناجم وأبار والمجسارى 
البترول والمفاعلات الذرية وعدم الالستزام المانية. 


بتوصيات الأمن الصناعى والمهنى. ه حوادث تلوث 
« الدمار المادى والنفسى والبيئى الناجم عن ]| بي ثى- 
ممارسة الإرهاب والتطرف. بسيولوجى- 


نفاقم الستلوث البييئى السناجم عن سلوكيات إشعاعي. 
اجتماعية أو عدم التوازن في البيسئة )ه حسوادث 


الاجتماعية والاقتصادية. الطرق. 

ه ارتفاع منسوب 
المياه الجوفية 
وزيادة نسبة 
الملوحة فسسي 
المياه والتربة. 

ويذهب البعض من الباحثين(*') إلمى تصنيف الأزمات إلى أنماط 
محددة تشمل: 


١61. 


(أ) الأزمات المفاجئة وزواته 15112601866 

وهى الأزمات التى تحدث بشكل مفاجئ وغير متوقع وتتطلب 
العمل فى شكل جماعى قائم على التنبؤ لأحداث غير المتوقعة لأزمات 
متحقلة ؤفقا التلزيحة عمل كل منظمة . . 

والتخطيط الوقائى المسبق لكيفية التعامل معها فى حالة حدوثها 
لتجنب الارتباك ومن أمثلة تلك الأزمساتء التعرض لعمل أرهابى؛ 
الحرائق؛ الانفجارات» حوادث السكك الحديدية» الطرق. ْ 
(ب) الأزمات ذات المقدمات المحسوسة 15و01 ع اع 1223 

وهى لتى لها مقدمات يمكن استشعارها مسيقا مما يسمح بإجراء 
البحوث للتحقيق من مدى صدقهاء ومن أمثلة تلك الأزمات» اضرابات 
العاملين. ٠‏ 

(ت) الأزمات المزمنة 15و031) لع طأه)؟ناة 

وهى التى تستمر لعدة شهور أو سنوات رغم بذل جهود لحلها ومن 

أمثئة تلك الأزماتء الشائعات» أزمة المصداقية بين المؤيسسة 


وجماهيرها. ش 
بينما يرى البعض الآخر من الباحثين: أن تصنيف الأزمات يرجع 
إلى عدة أسض('") أهمها: 
-١‏ تصبينِيفه الأزّمسات من حيث مرحلة التكوين وتشمل خمسة أنواع 
.للأؤمات هئ< ١‏ 


اه َالأنْفَةفن هرحلة الميلاد. ‏ 
5 با الأزاهة في متجلة لمق 

ه الأزمة في مرحلة النضج. 
ه الأزمة في مرحلة الانحسار. 


1١585 - 


ه الأزمة في مرحلة الاختفاء. ؛ 
؟- تصنيف الأزمات مسن حيث معدل تكرار حدوثها وتشمل نوعيسن 
للأزمات: 
ه ازمات ذات طابع دورى متكرر الحدوث. 
ه أزمات ذات طابع فجائى عشوائى غير متكرر, . 
7 تصنيف الأزمات من حيث عمق الأزمة وشدتها وتضمن نوعيين .. 
هما: وه طون 
. أل مات منطحية غير عميقة هامشية التأثير يسهل مواجهتها: 
ه - أزمات عميقة التأثزر تناحقة يصعب مواجهتها.. 7 + 
؛ - تصنيف الأزمات من حيث المستوى وتشمل: . 
أزمة على المستوى القومى للدولة. 
أزمات على مستوى الوحدة الإنتاجية والمشروع. . 
مفهوم إدارة الأزمات 24ء20ءع 11929 01515 
أ التعريف بالمفهوم والنشأة التاريخية: 0 
إدارة الأزمات كانت إحدى أساليب إدارة العلاقات الإنسانية على 
مستويات المختلفة منذ فجر التاريخ وأنها كانست أسبق وجودا من 
محاولات التأصيل النظرى التى بدأت في مطلب الستينات وذلك تماما 
مثلما تعلم الإنسان السباحة قبل أن يتكشف انون الطفوء ومئلما تعلم 
الحذر عند صعوده للمرتفعات قبل أن يكتشف قانون الجاذبية. 
ولم تكن تعرف آنئذ باسم إدارة الأزنمات» وإنما تحت مسميات 
أخرى مثل الحنكة السياسية أو الدبلوماسية أو براعة القيادة» وكانت هذه 
الممارسات هى المحك الحقيقى لقدرة الإنسان على مواجهة الأزمات 


هكا. 


والتعامل مع المواقف الحرجة بما تفجره من طاقات إبداعية» وقنستوز 
قدراته على الابتكار هذه الققدرات جعل مبنه؛ تشارلى رووتر؛ في كتابه 
"فن الدبلوماسية" الأصل في نشأة الدبلوماسية"9", [ 

شم كانت البدايات الأولتن للتاأصيل بالنظر لهذا المنهوم قد 0 
مرتبطة كمصطلح وضعى في أحشسباء الإدارة.العامة للشارة إلى دور 
الدولة في مواجهة الكوارث العامة,المفاجئة» وظروف الطضوارئ مثل 
الزلازل والفيضانات والأوبئة والحرائق والحروب الشاملة7”"),ثم ما 
لبث أن اتسع هذا المفهوم ليشمل إدارة أزمات ذات. صيغة سياسية من 
منظور الدولية؛ وما يعتريها من تقلبات مثل أزمة الصواريخ الكوبية 
إغناه 0١‏ :فى عهد الرئيس الأمريكى كيندى؛ وأزمة الشرق الأوسيط 
عام 7 , وأزمة البترول العالمية ١‏ الك بو عان هنا هنا 
مفهوم إدارة الأزمات مرة ة أخرى ليرتبط بعلم الإدارة وكان ذلك عندما. 
استخدم هذا المفهوم لإبراز الأساليب التى ابتعتها الأجهزة الحكومية 
والمنظمات العامة لإنجاز مهام عاجلة أو لحل أزمة طارئة؛ وقد نمافي. ش 
هذا الإطار نمط متكامل سمى؛ إدارة الأزمات» يعمل كوحدة وظيفية 
لمعاللهة موضوعات محددة هي الأنمات والمشاكل التى تمر بها 
المنظمة وذلك وضع ع أسس نظامية لهذا النمط ليصبح نماطا محددا له 
آلياته المميزة في مولجهة الأزمة المتعددة والمتزايدة؛". بن ٠‏ 
مفهوم إدارة الأزمات: 

يعرف "و ليامز" " إدار 3 ة الأز مات بأنها سلسلة الإجر اءات والقرارات 
الهادفة إلى السيطرة على الأزمة والحد من تفاقمهاء حتى لا ينفلت 
زمامها مؤدية بذلك إلى نشوب الحرب" ويعرفها "هافر بيتر" بأنها 
احتواء الأزمة والتلصيف من حدتها بشكل يستبعد معه حدوث اشتباكات 
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عسكرية على نطاق واسع وهى محاولة تحقيق السيطرة على الأحداث 
وعدم السماح لها بالخروج من اليد"0". 00 

وإدارة الأزنمات تعنى كذلك " محاولة لتطبيق مجموعة من 
الإجراءات والقواعد والأسس المبتكرة التى تتجاوز الأشكال التنظيمية 
المألوفة الإدارة الروتينية المتعارف عليها وذلك بهدف السيطرة على 
الأزمة والتحكم فيها وتوجيه وفقا لمصباحة الدولة” ')؛ ويعرفها عباس 
رشدى العمارى بأنها "محاولة وقف حدوث تحول جذور إلى الأسوأ في 
المسار الطبيعى للعلاقات التى تتعرف لها"9", 


(طرق التعامل مع الأزمات) . 
(أ) طرق تقليدية: ١‏ 
وهى طرق معروفة وقديمة وتكون مستمدة مسن خصوصية 
الأزمة وتشمل: ْ 


-١‏ إنكار الأزمة: أى التعميم الإعلاسى من خلال رفض الاعتراف 
بوجود خلل وإنكار حدوثه والادعاء بسلامة الموقف وحسن الأداء. 

؟- كبت الأزمة: تأجيل ظهورها لتفسيرها وتدمبيرها لإفقاد الأزمة قوة: 
الضغط وإرجائها إلى حين. 

"'- تشكيل لجنة لبحث الأزمة: في حالة عدم توافشر المعلومات عن 
معرفة حدوث الأزممبة بهدف استكمال نقص المعلومات وتمييع 
الموقف وإفقاد الازمة قوة الدفع الخاصة بها. 


(ب) طرق غير تقليدية: 
وهى أكثر مناسبة لروح العصر ومستوافقة مع طبيعة متغيراته 
وتشمل: ْ ش ش 


00 


3 تكوين فريق لفحص الأزمة يكون به أكثر من خبير ومتخصص 
3 فريق احتواء الأزنمة لمحاصرتها أو حصرها في نطاق محدود 
وتجميدها عند مرحلة محدودة وعدم مح نيا بلسي : 
(مراحل إدارة الأزمات) 
تناولت المؤلفات العربية والأدبسية مراحل إدارة الأزنمة من زوايا 
متشظفة بغضها ركز على الجانب الإدارى في الأساسء والبعض الأآخر 
ركز على الجانب الاتصالى ودور العلاقات العامة فيه على وجه 
الخصوص ومسدولياتها عن اتصصسالات الأزمة بينما تناول فريق ثالث 
مراحل الأزمة بشكل مكتمل متض منا المهام الإدارية والاتصالية 
مع(" 
ويميل الباحث إلى الفريق الأخير في تناو له لمرحل إدارة 2 
فكفاءة أية أزمة أيا كان نوعها أو نطاقها يتطلب تعاون كافئة قطاعات 
ظ الحويية أو المنظمة» ؛ وتكامل جهودها في عمل جماعى يقوم على مبدأ 
المسئولية الجماهية كيف أن القصور في المهام الإدارية ينعكس سالبيا 
على كفاءة إعلام الأزمة والعكس الصحيح, ‏ - 
(مراحل إدارة الأزمة) 
١‏ المرحلة الأولى اكتشاف إشار ات الإنذار: 
يرى الباحثون أن الأزمة عادة مسا ترسئل قبل وقوعها بفترة طويلة 
سلسلة من إشارات الإنذار المبكر أو الأعراض التى تنبئ باختمال وقوع 
الأزمة ومل لم يوجه الاهتمام الكافى لهذه الإشارات فمن المحتمل جدا 
أن تقع الأزمة'' " ويرتبط بهذه المرحلة ضرورة وجود لجة أو فريق ‏ 


.4كا. 


لإدارة الأزمسة يتكون من مجموعة الأفراد المحوريين الذين يتولون 
وظائف أساسية أثناء الأزمة ٠‏ ظ 
١-المرحلة‏ الثانية الاستعداد والوقاية: 

يؤكد الباحثون على ضرورة توافر بسحونات رماب ددن 
المنظمات أو المؤسسات للوقاية من الأزمات؛ ويؤكد ذلك على القسية 
إشارات الإنذار المبكر لأنه يصعب منع وقوع شئ لم نتدبا باحتمال 
وقوعه والوقاية تهدف إلى اكتشاف نقاط الضسعف ومعالجتها قبل أن 
يتمكن أى ظرف طارئى بإلحاق الضرر بالمنظمة!”". 


"-المرحلة الثالثة احتواء الأضرار والحد منها: 

يصعب منع الأزمات من الوقوع طالما أن الميول لك وري كيد 
خاصية طبيعية لكافة النظم الحية لذا فإن.هذه المرحلة تتلخص فى إعداد 
وسائل للحد من الأضرار ومنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى 
لعن الورحتائن يعدافدن المنظمة وتتوقف هذه المرحلة فى إدارة الأزمسات 
على طبيعة الحادث االلبذى وقع؛ وتتضمن هذه المرحلة مسارين متوازيين 
أحداهماء إدارى يهستم بالجوانب الإذارية والتنظيمية المناسبة لنوع 
الأزدمةمن إصلاح للتلفيات وإدارة التشغيل والأخرء اتصالى إعلامي 
يهتم بتحديد مضمون الوسائل الإعلامية وقوالبها الففنية وجدولة الحملة 
الإعلامية والإعلائية للمنظمة!"". ٠‏ 
4 - المرحلة الزابعة استعادة النشاط: 

وتتضمن هندو السدوكلة عدة جوانب منهاء استعادة الأصنول ْ 
الملموسة والمعنوية التى فقدت» حيث تعود المنظمات أو المؤسسات إلى . 
مرحلة التوازن الطبيعى قبل حدوث الأزمة» وتتميز هذه المرحلة بتوافر 
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درجات عالية من الكفاءة والرشاد والقطيل به التعامل مع الأزمات: 
وصولا لمرحلة التوازن77, . 0 [ 
المرحلة الخامسة التعلم: . . « 006 
وهى تعد بمثابة مرحلة تقويمية للتعامل مع العوامل المستحدثة التى : 
قدتفجر حدوث أزمة في المستقبل "© وفي هذه المرحلة قد تستخدم 
البحوث لقياس رد فعل الجماهير تجاه الأنشطة الاتصالية للمنظمة بعد 
انتهاء الأزنمة؛ وقياس تأثير أحداث الأزنمة على الصورة الذهنية 
للمنظمة سلبا أو إيجابا وكذلك قسياس مدى كفاءة الأساليب والوسائل 
الإدارية والاتصالية الستى تسم استخدامهاء واستخلاص الدروس من 


نتائجها للاستفادة منها, ٠‏ 
الجدول التالى يوضح المراحل المختلفة لإدارة الأزمة: 


استعادة النشاط 
مواصلة الأنشطة 
الإدارية والإعلامية 
لدعم الصورة الذهنية 


مراحل إدارة الأزمة 





اكتشاف ْ 
إشار ات الإنذار الاستعداد 





و 
الوقاية 





احتواء الأضرار أو ” 

الحد منها 

» إصلاح التلفيات 
المادية وإعادة 
© المعالة الإعلامية 








5 ا 





مناهج تشخيص الأزمات 
تطور منهجية براسة الأزمات | 
شهد القرن الرابع الأخير من القن دون تطورا ملحوظا فى 
حجم الدر اسات والأبحاث التى تناولت 'علم إدارة 5 الأزماتء وقد تناولت 
بعض الدراسات امظة تظبيقية على استخدام مدخل درامبة الحالة بينما 
اعتمد كن اسات أخرى على المدخل المقارن. ظ 
وقد شهدت نظرية إدارة الأزمات أو المدخل النظرى لدرئسة 
الأزمات أربع مراحل رئب ئيسية كالتالى: 
ف المرجلة الأولى: : كانت الدراسات تأخذ طابعا ١‏ إمبريقيا. ظ 
. المر حلة الثانية: الاهتمام بالدر اسات للوصفية, ٠‏ 
ه المرحلة الثالكة: اتجهت الدر اسات إلبى الاعتماد على تقسيم 
الظواهر. 
المرحلة الرابعة: اتحسة 557 إدارة ات من دراسات 
التنبو (*"). 
ش مناهج تشخيص الأزمات: 
وضع التتتخيدن سايم للأؤمتاك هنو مقنتاح الكامل معي #ويكون هذا 
التشسخيص السليم يص بح التعامل مع الأزمات ارتجالاء وأساس 
التشخيص الساليم هبو الستصرقة التمارية والكين: والاكو و رقن 
النكاريات والبراتات امار سككة قور وموم ل ميس نيص 
الأزمة» ومن ثم فإن مهمة التشخيص الدقيقة لا تعنى فقط معرقة أسباب 
ايو اسككة لفون لاز منة: و للحن اسل لات عليياء ولكن بالفسزورة 
تحديد كيفية معالجتهاء ومتى وأين حم الجبالجة ومن يتولى أمر التعامل 
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صعهاء وما تحتاجه عملية إدارة الأزمة من معلومات واتصالات وأدوات 
مساندة للتعامل بسع الأحداث الأزموية ووقفف تصاعدها ها ولسترائها 
و تسن الضغط المتولد عنها9”", 


ويستخدم الباحثون في تشخيص الأزمات عدة مناهج 37 
١-المنهج‏ الوصفى التحليلى: 

يقوم هذا المنهج على تشخيص الأزمة وفنا للمرحلة اللتى وصلت 
إليهاء وكما هى عليها من حيث تحديد مظاهرهاء وملامحها العامة 
وانشتائج التى أفرزتها وتأشيرها على هيكل الكقيان الإدارى الذى حدشت 
فيه الأزمة سواء كان هذا الكيان دولة: مؤسسة: أو أسرة؛ وينتهى هذا 
المنهج بتوصيف الأزمة ومعرفة أبعادها وجوانبها ومظاهرها التى 
وصلت إليها مع وصف شامل وم تكامل لماهية الأزمة والوضع 
والمرحلة التى وصلت إليهاء والأطراف الفاعلة فسيهاء والتداعيات التى 
قد تصل إليها1"”", 
؟"-المنهج التاريخى: 

يعمدل هذا السديج وفنا لننظرية أن ائ أزهنة من الآزمات لاتتقا 
فجأة وأنها ليست وليدة اللحظة ولكنها نتاج تفاغل أسباب وعوامل نشأت ١‏ 
قبل ظهور الأزمة تاريخيا ووفقا لهذا المنهج يتم تقسيم الأزمة إلى 
مراحل تاريخية؛ يتم تشخيص وتوصيف كل مرحلة وتنبع العوامل التى 
أثشرت فيهاء والعوامل التى تأشرت بهاء ومن ثم معرفة أى عوامل كانت 
مسببة لهاء وأيها كانت ناشئة عنها وهى عملية كفيلة بتوضيح الرؤيا 
أمام متخذ القرار 6 


؟لاا د 


"منهج النظم: 
ينظر للأزمة فى هذا المنهج على أنها نظام متكامل؛ والنظام 
يحتوى على أربعة عناصر أو أجزاء هى: 

-١‏ مدخلات الأزمة» حيث تساعد على تحديد أين تقع بواعث الأزمة. 

1- نظام تشغيل الأزمة»؛ ويمثل العمليات والأنشطة التى يتم إجراؤها 
على مجموعة مدخلات النظام طبقا لقواعد وإجراءات محددة 
حتى تفرز نتائجها. 

'"- مخرجات نظام التشغيل؛: هى تنصر ف إلى ما أفرزه نظام الأزمة 
من نتائج وأثار ومظاهر أمكن الإحساس بها. 

5- التغذية المرتدة» وهى عملية رقابية وقائنية يوجدها النظام 
التشغيلى للتأكد من أن جميع.عملياته تتم وفققالماهو محدد 
ومطابق لما 0500 

4 -المنهج البيسى: 

ووفقا لهذا المنهج فإن أى أزمة هى وليدة البيئة التى نشأت منهاء 
وفيهاء وتفاعلت معهاء وأنها نتاج البيئة التى تكونت فيهاء وأحاطت بها 
مؤثرة فيهاء ومتأثرة بها. ويقوم هذا المنهج بتحليل القوى البينية المؤشرة 
في صنع الأزمة ونموها واشتدادهاء وتشخيص دقيق لعناصر القوى 
البيئية التى أحدثشت الأزمة وأحاطت بهاء وبعد ذلك يتم تصنيف هذه 
العناصر إلى ثلاث أنواع هىء؛ عناصر مستقلة مؤثرة وفاعلة على نمو . 
واتجاه الأزمة» عناصر مرتبطة متأثرة بالأزمعة؛ ثم محددات تمارمن 
تأثيرها على العناصر السابقة وتضع قيودا على حركاتها واتجاهاتهال ».. ٠‏ 
5.منهج دراسة الحالة 0 ْ : 
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يعتمد هذا المنهج على دراسة كل أزمة على حدة باعتبار أن 
الأزمة حالة مستقلة لها طبسيعة شديدة الخصوصية؛ ويتم فى هذا المنهج 
تركز الدراسة والبحث على كل شسئ خاص بالأزمة باعتبارها حالة 
مستقلة عن غيرها من الأزماتء والتحليل الشامل لكل العوامل 
والعناصر والمتغيرات المؤشرة فيها والمتأثرة بسلوكها بحيث تصبح- 
الأزمة هي الميدان البحشي ولا شئ غيرهاء كما يتم دراسة الأزمة وفقآ 
لهذا المنهج من عدة جوانب هى: 
(أ) حجم الأزمة التى وصلت إليه وهو ما نطلق عليه حجم الظاهرة 
الأزموية أو النتائج والملامح الملموسة التى أفرزتها. 
(نب) المناخ العام الذى أحاط بالأزمة منذ مولدها حتى هذه اللحظة. 
(ت) العو امل والأسباب الكامنة التى أدت إلى هذه الأزمة و الدو افع التى 
تكمن وراء نشوء الأزمة( “. 
"منهج الدراسات المقارنة: 
يقوم هذا المنهج على دراسة الأزمات الذى تمت في الماضى 
ومقارنتها موضوعيا بالأزمات الستى تواجهها فسى الحاضرء ومن خلال 
الدراسة المقارنة يتبين أوجه الاتفاق وأوجه الاختلاف أساس المقارنة 


وفقا لهذا المنهج قد يكون أحد الأسس التالية: 
(1) مقارنة زمانية تاريخية. 
(ب) مقارنة مكانية جغرافية. 


(ت) مقارنة نشاطية تتصل بالنشاط الذى حدثت به الأزمة. 
(«ث) مقارنة من حيث الحجم الذى بلغته الأزمة9“, 
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منهج الدراسات المتكاملة: ظ ظ 
السابقة» فهو يصف ويشخص الحالة المعروضبة التى وص لت إليها 
الأزمة ويتتبعها تاريخياء ويدرسها في ضوء الدراسات المقارنة التى 
تمت في الماضى ثم يضيف غليها دراسة الأزمة كنظام. وتشخيص 
الأزمة وفقا لهذا المنهج يقوم على ثلاث رؤئ أساسية هى: ‏ . 

() رؤية عميقة ضاربة الجذور في أعماق الماضى للأزمة لمعرفة 
أسباب نشوئها والعوامل الباعثة لها والمؤييدة خلال مراحل 
تطورها واشتدادها. ش : 

(ب) رؤية واسعة تحيط بالمبناخ المخيط بالأزمةعن والمدى الذى 
وصلت إليه فى الحاضضرء والقوى والعناصر المعارضة لهاوتلك 
المحايدة التى تنتظر وتترقب, 2 , ا 5 

(ت) رؤية استشسراقية ممتدة.إلى الأمام أو المستقبل؛ وتوقعات ما 
سيحدث من تطورات فى الأزمة ومخاطر: استمرارها واتجاهاتها. 

وحجم الخسائر من استمرارهاء ويتيح هذا المنهج تحقيق الأبعاد . 

التالية: ْ ش 0 
-١‏ البعد الأول: العمقب من حيث دراسته للتطور التاريخى 
للأزمة سواء في إطارها العام الكلى أو في إطارها الخاص 

الجزئي. 0000 3 ا 
"- البغد الثانى_الشمول-: من حيث اعتماده على . أسلوب الدراسة 
الشامل فى استقراء وبحث وتحليل كافة البيانات والمعلوسات 
البتى أمكن جمعهسا عبن العوامل والمسببات والفروض 
والبدائل ذات العلاقة بأحداث الأزمة أو بنودها. 
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“- البعد الثالث _الاتساق والتوازن: حيث يؤفر هذا القنهج 
قدرات بحثشية تمكن الباحث من استخدام أدوات التحليل 
الاحصائى والرياضى والقياس بالمقدار الذى تتطلبه دراسة 
الأز م1495 
(استر اتيجية مواجهة الأزمات) | 
يرى بعض الباحثين أن هناك وت استراتيجيات أساسية للتعامل 
مع الأزمات!!؟) هى: 
١-استراتيجية‏ التحفظ والكتمان 5178660 مو غ8101 
ظ وتقوم على صد محاولات الأطراف الخارجية للحصول على 
معلومات؛ وهى استراتيجية يمكن استخدامها فى الأزمات: المتعلقة 
بأمور شخصية أو أخلاقية معروضة أمام المحاكم. 
١"-الاستراتيجية‏ القانونية وع5::782]6 [وع1.6 
وتعتمد فى هذه الاستراتيجية المعالجة الإعلامية للأزمة على 
آراء وتوجيهات رئيس الشئون القانونية للمؤسسة والتى تتمثل فى ذكر 
أقل قدر من المعلومات:؛ وإنكار الاتهامات الموجهة للمنظمة أو 
المؤسسة؛ وتحويل المسنولية إلي جهة أخرى. 
"- استراتيجية الاستجابة والدفاع [صعء/ءع0 0ضة. 20وموع]1 
ع6 (التبرير والاعتذار) وتقسوم على إعنداد دفاع يتضمن 
معلومات حقيقية يقوم المتحدث الرسمى بتقديمها بأكثر الطرق 
الاتصالية ملائمة وتعنتزف فيها المنظمة بالخطأ وتعلن تبريراتها 
واعتذارها. . ظ 
؛ -استراتيجية الدفاع الهجومى (الصالح العام) ءع5مع061 5اء4112 
وتستخدم الأزمة كفرصة لخلق رأى عام إيجابى مساند للمنظمة من 


خلال العمل بما يتجاوز توقعات الجماهير وذلك بتفسير سهاستها على 
نظام واسع وذكر معلومات"تفصيلية لم تكون تتوقعها الجماهير. 

5 استراتيجية الهجوم المضاد برج58:6 41815 -0012165 وفيها 
تتصرف المنظمة إعلاميا بشكل هجومى قد تستخدم حقها في اللجوء 
للقضاء فى حالة تعرض المنظمة للنقد والاتهسام بشكل يرق إلى 
مستوى التشهير من جانب وسائل الإعلام دون استنادها إلى حقائق أو 
أدلة فعلية. ويرى البعد الآخر من خبراء الإدارة أن هناك سبع 
استراتيجيات هامة لإدارة الأزمات”*؛) هى: 

١‏ إدارة الأزمات عمل من أعمال السيادة. 

"- إدارة مركزية وسلطة مطلقة. 

لااصوت يعلو على صوت الأزمة. 

4- مواجهة الأزمات عمل جماعى متسق. 

إدارة الأزمة وتشمل: 
ه الحد من حجم الخسائر فى الأرواح والممتلكات. 
ه التخفيف من أثار الأزمة اجتماعيا ونفسيا. 
ه سرعة العودة إلى الحياة الأمنة. 
ه سرعة إعادة التعمير. 

5 أهمية الاتصال الجماهيرى والمشاركة الفعالة. 

- إعادة التنظيم. 


 ١ا/ا/‎ 


(إدارة الأزمات فى سكك حديد مصر) 


تمهيد: ْ 1 

سكك حديد مصر هى مؤسسبة اقتصادية تقدم خدمة النقل ل ركباب 
والبضائع؛ وهى العمود الفققرى للنقل الركاب في مصرء حيث يبلغ حجم 
نقل اسركاب بالمبكك الحديدية 77,؟ مليون راكب يوميا وذلك بدون 
ركاب مترو الأنفاق» كما يبلغ نصيبها من نقل الركاب أكثر من 9077 
من إجمالى حجم النقل على المستوى القومى('”'). 

ونظرا لأن انتظام الخدمة من قبل هينة السكك الحديدية هو التزام 
منها تجاه المواطنين فإن توقف الخدمة لأن سبب من الأسباب هو أزمة 
لأنه يعنى توقفا لرسالة الهيئة مما ينتج ععنه ارتباط شديد وضرر بالغ 
للمواطنين. 

ومن هذا المنطلق فإن السكك الحديدية هى من أكثر المؤسسات 
تعرضا للأزمات وهذا الستعرض ينعكس فى الحال على الرأى العسام 
والجماهير فإذا ما وقعت أزمة ما في نظسم السكك الحديدية وكاندت 
مصحوبة بخسائر في الأرواح أو إصابات للأفراد فإنها تتحول إلى 
كارثة في مفهوم السكك الحديدية؛ الأمر الذى يدعو إلى إجراء مراجع 
شاملة على المستويات التى تستولى إدارة وضع نظم التشغيل؛ وفي 
الدوائر المتماسة والمتقاطعة مع محيط الأزمة. 
(إدارة الأزمات فى السكك الحديدية) 

الأزمات فى السكك الحديدية هى وقوع حدث مفاجئ يؤدى إلى 
توقف تشغيل القطارات على جزء من الخطوط ويكون مصحوبا بآثار 
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ونواتسج ينبغى إزالتها ؤتنشا أزمات السكك الحديدية عمادة أشر حوادث 
القطارات ويتوقف حجم الأزمة فى لكك انرا على الآتى7!؛).: 

(أ) إعداد الضحاياء فكلما كان و هناك وفيات وإصابات فإن حجم أبعاد 
الأزمة يكون كبراء وفي حالة عدم وجد أية إصابات فإن أبعاد 
الأزمة تكون محدودة. ظ ٠‏ ظ 

(ب) كثافة حركة القطارات على الخط الذى وقعت عليه الأزمة: حيث 
يتضاعف حجم الأزمة إذا كانت على خظ كثيف الحركة 
بالقطارات مثل خط القاهرة الاسكندرية» أو القاهرة ‏ أسوان عنه 
في باقى الخطوط. ظ 

(ت) مكان الحادث: فإن كان الحادث داخل حوش محطة أو فى مكان 
به مسارات بديلة للقطارات فإن حجم الأزمة يكون محدودا وإذا 
كان الحادث على خط مفرد أو و أغلقث سكتى الخط 
المزدوج فإن الأزمة تكون متشعبة. ظ 

(ث) نوع الحادث: فإذا كان الحادث هو فقط خروج عجلات القطار من 

. القضبان فإن الأزمة الناجمة تقل كثايرا عن حادث انقلاب 

العربات أو حالات تصادم القطارات, ١2‏ “200 
كيفية إدارة الأزمات في السكك الحديدية 

البسكك الحديديسة مؤسسة كبرى؛ تتكون من مجموعة من 
الإدارات النتى تمثل نظما مختلفة؛ ويتكامل أداء هذه المنظمة جميعا 
لتخرج فى صورتها النهائية فى صورة قطار يقوم في موده ويصل 
محطته الإنتهائية في موعده؛ فى ظل أعلى درجات الأمان والراحة. 

ورغم أن لهذه النظم أو الإدارات قادتها وجنودها إلا أن رئيس 
السكك الحديدية هو المسئول الأول عنها أمام الجماهير وأمام الرأى 


ل 


العام وهو المسنول في نظرهم عن أى قصور فى الأداء وعما يقع بها. 
فتن أزمات خاصة وان القانون قد مد منحه سلطات يستطيع بإستخدامه: 

العمل على أن تستقيم الأمور. ولا تتكرر الأخطاء*؟), ؛ لذلك ففور تلقى 

رئيس الهيئة الصدمة بالكارثة أو الأزمة عمل الآتى: 

٠.‏ تقدير حجم الأزمة. 

٠.‏ إقرار ما يتم من إجراءات الأزمة أو إدخال التعديلات التى يراها 

ظ والتى تكفل سرعة احتواء الأزمة. ‏ 

1 مواجهسة الأزمة بستابعة سا سيتم وما يجرى لاحتواتها وإنهانها 
ومعالجة ما قد يظهر من توابع جانبية. ظ 

00١‏ مواجهة نواتج الأزمة وإفرازتها متسئلة فى مواجهة اسرأى العام 
والاستعداد لتلقى النقد والتعليقات. 

٠‏ استخلاص الدروس المفيدة في تجنب حدوث مثل هذه الأزمة أو 
على الأقل تقيل خسائرها. ظ 

إدارة الأزمة فى السكك الحديدية: 
عند وقوع حادث فإن سائق نان كو قو ابر عرفت 

الحركة لاسلكيا بالحادثء أو قد يتولى ذلك مسئول .التشغيل الأقرب 

لمنطقة الحادث؛ حيبث يتخذ ذ المراقئب فوراع عدة إجراءات تتم عادة 

بالترتيب الآتى: ظ 

5 حجز القطارات الأخرى على نفس الخطوط على منطقة الحادث. | 

/ إخطار رئيس مكتب المراقبة قبة لسرعة طلب الإسعاف و المطافنئ 
ولخدا المسنولين او الأجهزة الخارجية المعاونة. 

إخطار مجموعة الإشراف والتخطيط لعمل التالى: 

٠‏ تدعيم كل المعاونة الخارجية. 
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ه إخطار الإدارة العليا وتلقى التعليمات المبدئية عن الحادث. 

و إعلام الجمهور فئ المحطات عن تأخير القطارات ثم يتحرك ‏ 
المسئولين بالهيئة لموقع. الحادث على النحو التالى: 

يتوجه ناظر أقرب محطة أو رئيس الحركة إلى نقطة الحادث 
للوقوف عنى جميع التفاصيل وإخطار مراقب الجركة لتحديد 
النحاة انظ كني التفاقل تمجه قير تلك كاسن جمركة 
القطارات والأخرى وعلى حركة نقل الركاب7"). | 

ه يتوجه مفتش الحركة ومفتش النقل ومدير الحركة والإشارات 
ومدير هندس السكة الحديد بالمنطقة إلى موقع الحادث لمزيد من 
التقاضصيل؛ وقحصص الحادث ومحاولة الوقوف على أسباب 
وإخطار مراقب الحركة. 0 

ه يتوجه مدير المنطقة إلى موقع الحادث شم وكيل المنطقة المختص 
بهام التشغيل فى غرفة العلميات والمراقبة المركزية بالمنطقة . 
لتلقى البيانات وإخطار مجموعة الأشراف والتخطيط. 

ه يقوم رئيس الهيئة بتحديد أماكن تواججد الإدارة العليا خلال الأزمة 
شم تشكيل غرفة عمليات لإدارة الأزمة بحضور نواب ومديرى 
الهيئة للإدازات المركزية برئاسة رئيس مجلس الإدارة والانتقال 
إلى موقع الحادث عند الأزمات الكبرى. ْ 0 

شمبعد ذلك إعداد بيان إعلامى عن الحادث الذى نتجت عنه 
الأزمة وأسبابه ونتائجه("”. ظ ظ 


تطوير أساليب إدارة الأزمة بالسكك الحديد: 
يقترح الباحث ضرورة توافر مجموعة من المقومات لتطوير 
أساليب إدارة الأزمات بالسكك الحديدية هذه المقومات تتمثل في: 
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-١‏ إعلام النرأى العام بالأسباب الحقيقية للأزمة أو الكارثة حيث 
يؤدى ذلك إلى سرعة احتواء الأزمة والتغلب على تبعاتها كما 2 
. يخلق نوعا من التعاطف مع الإدارة. 
| توفير المعلومات عن موقع وظروف وملابسات الأزمة بهدف 
السيطرة على مجريات الأسور خاصة أثناء الأزمات لما لذلك من 
أشر إيجابى في سرعة رد الفعل القادر على احستواء الأزنمة 
والخفيف من أثارها. ظ 
"- الشفافية ومصارحة الجمهور والحند من المبالغات ومواجهة ما 
بعد الأزمة من خلال إعادة النظر في آليات ومحددات النظام 
الإدارى لتكوين آليات جديدة أكثر ملاءمة وقدرة على الانتظام. '. 

5- توعية الجمهور بكيفية التصرف وضبط النفس وإتباع تعليمات 
١‏ المسنولين أقشاء لخدو الا 0007 ' 

(نشأة وتطور إعلام الأزمات والكوارث) 
يرجع الباحدثون البداية العلمية الجادة لدراسة أدوار ووظائف 
الاتصسبال والإعلام أثناء الأزنمات والكوارث إلى حقبة الستينات من 
القرن العرين» حيث تنبه الباحثون الأوائل إلى أهمية دور الإذاعة في 
نقل رسائل التحذير من الكوارث؛ وركزت البحوث فى تلك الحقبة على 
عملسية التحذيرء وتصميم رسائل التحذير وخصائصهاء والعقبات التى 
تواجهها سواء استخدمت على الإذاعة أو التليفزيون ألا أن تلك البحوث 
تهتم بمجمل عمليات الاتصال الجماهميرئى خاصة في مرحلة ما قبل 
وما بعد انفجار الأزمة أو الكارثشة؛ وحتى أواخر الستينات ظهر عدد 
محدود من بحث وإعلام الأزمات والكوارث:والتى أجريت في مراكز 
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بحوث الأزمات والكوارث ومراكز الرأى العام في الولايات المتحدة 
الأمريكية وأورباء واليابان7'”؛ وفي نفس الوقت ظهرت محاولات 
فردية لتحليل الجوانسبء المختلفة لإعلام الأزمات والكوارث» حيث أعد 
أوبل وليامز . . كصتصذ!711 87611 عام ١515”‏ رسالة ماجستير شملت 
تحليل مضمون لص حيفة نشرت رسائل وتقارير وصور عن إعصار 
ضرب أحد المدن الأمريكية؛ ثم قام؛ هارى مور 200056 ,م112 عام 
7 ام بإعادة شرح وتحليل المواد الصحفية إلى قام»؛ وليامزء بتحليلها 
عن نفس الكارثة؛ غلا أن هذه الدراسات قد واجهت صعوبة في عملها 
نظرا لعدم وجود وسائل وأدوات منهجية للقيام بهذه المقام7") لذا فقند 
اختلف الباحثون الأوائل'في إدراك الدور المزدوج للإعلام في الأزمات 
والكوارث فوسائل الإعلام تقرر.الأحداث وتنقل الوقائع وفي:الوقت 
نفسه تعمل كمنظمات رئيسية في التحضير والاستعداد والاستجابة 
للكوارث. ْ 000 ا 

وشهدت الثمانينات والتسعينيات زيادة مطرودة وسريعة في بحوث 
واستخدامات إعلام الأزمات والكوارث على المستويين القومى 
والدولىء كما ظهر بحوث مقارنة لمواقف وتوجهات الإعلام أثناء 
الأزمات؛ لكن يلاحظ أن البحوث التى تركزت على الصحافة كانت 
أكثر من البحوث التى أجريت على الإذاعة والتليفزيون7””. 

فم شهدت فترة 
الأزمات والكوارث مسن جانسب؛ وتطور تكنولوجيا الاتصضال وشورة 
المعلومات من جانب آخرء وسيادة قيم وأسباب العولمة من جانب ثالث 
الأمر الذى أدى إلى زيادة الاهتمام ببحوث الإعلام الأزمات والكوارث» 


وفتح مجالات جديدة أمام الباحثين» حيث تطورت أساليب وتقنيات جمع 


التسعينيات ارتفاعا مستمرا فى عدد ونوعية 
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وتحليل المواد الإعلامية؛ وتضورت كذنك وسائل وفنون التغطية 
الإعلامية ووسائل الاتصال بحث يصعب اخنفاء المعلومات عن رججالك 
الإعلام وجماعات المصالح. وكذلك الجمعيات الأهلية التطوعية والتى 
يمكن لهم جميعا استخدام وسائل الاتصال الحديثة لنشر وتداول 
المعلومات1**) ثم تطورات بحوث واستخدامات وسائل الإعلام فى 
مواجهة الأزمات والكوارث خلال القرن العشرين وركزت على نشر 
المعرفة والوعىء وتغيير الأآراء» وخلف الاتجاهمات وتغيير السلوك» 
وبناء الصور والمعانى ووضع هذه القضايا ضمن أولويات القضايا التى 
تركز عليها وسائل الإعلام؛ إلا أن مجمل هذه الدراسات ارتبطت 
ببحوث ونظريات التأثير:الإعلامى؛ والأسس والقواعد المهنية الخاصة 
بتحديد الجمهورء واختيار الوسيلة: وتصميم الرسالة الإعلامية؛ وقياس 
وتقييم الآشار المقتصودة وغير المقصودة؛ وتجاهلت الأدوار المختلفة 
للاتصال والإعلام أشناء مواجهة الأزمات والكقوارث وركزت على 
أدوار التحذير وكسب التأييد والتعاطف لجمع الأموال أو التبرعات» 
وتركت قضنايا عديدة ترتبط بآثار وتداعيات الأزمات والكوارث 
وأسبابهاء بجانب الدروس المستفادة9”. 
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وظائف إعلام الأزمات والكوارث: 

تمهيد: 
تؤثر الأزمات والكوارث تأثيرا سلبيا على مسيرة التنمية الشاملة 

من خلال الآشار الاجتماعية والاقتصادية الناجمة عنهاء وتتمثل الآشار 

الاقتصادية فى الدمار الناتج عن تلك الأزمات أما الآثار الاجتماعية فهى 
تتمثل فى الآشار النفسية التى يتعرض لها المحيطون بمنطقة الأزمات 
والكوارث”), ونظرا لتعدد الوظائف التى يقوم بها الإعلام والاتصال 
فى المجتمع وتنوعها بتسنوع حاجسات الإنسان فإن دوره فى إدارة 
الأنمات والكوارث تكون مهمة مزدوجة ذات جانبين فى إدارة 

الأزمة(””) هما: 

(أ) جانب إخبارى: يتم عن طريقة متابعة أخبار الأزمة أو الكارثشة 
والمتعريف بنستائج مواجهتها ومحاولات التصدى لهاء ومدى 
التطور والنجاح في ذلك عن طريق نقل المعلومات إلى الرأى 
العام بأمانة وسرعة ومصداقية. ش 

(ب) جانب توجيهى: وهو أهم وأخطر الجوانب على الإطلاق في 
العلمية الاتصالية الإعلامية» فمتخذ القرار في الكيان الإدارى 
يكون في حاجة ماسة إلى دعم وتأييد كافة القوى المحيطة 
والمتصلة والمرتبطة والمهتمة بالأزنمة وعلاجهاء سواء لتاثر 
مصالحهم بها لآن استمرارها قد يؤشر على مصالحهم ومن خلال 

إحداث المعرفة المخططة جيدا أو التأثير الإيجابى على تشكيل 
ثقافة الفرد 00 
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والمجستمع وإحداث الورعسى المطلوب وتنمية الإدراك بخطورة 


وأبعاد الأزمة تتكون لدى أفراد المجتمع قناة معينة ت ترفعهم إلى القيام 
بسلوك معين. 


كمايرى البعض أن وظائف إعلام الأزمات والكوارث يتضمن 


أبعاد محددة تشمل: 


« مواجهة الشائعات التى يرددها البعض أثناء الأزمات من خلال من 
خلال الرد عليها من المسئولية والمتنخصصين أنفسهم؛ وتقديم 
الحقائق التى تهدئى الر أي العام وتعريفه بحقيقة هذه الشائعات. ٠‏ 
تقديم ثقافة جماهيرية عن الأخطارء تعالج مفاجأة اللكظة وميا 
يترتب عليها من عدم فهم الأسلوب الأفضل للتعامل مع تلك 
الأزمات70, 

خلق الوعى الأسرى بكيفية حماية الأطفال ودرأ الأخطار عنهم. 

تشجيع العمل التطوعى وإيراز الصور المضيئة والغيورة على 
الوطن لإلهاب حماس المواطنين بالمشاركة فى الخطر الذى يهدد 
المجتمع وقت الأزمات. 

الاهتمام بالدراسات والبحوث التى من نشاتها أن تحد من الحوادث 
والكوارث أو تمنع وقوعها”. 

ويرى بعض الباحثين أنه يمكن استخدام الإعلام بذكاء فى إدارة 


الأزمات ومحاولات التأثير من خلال جانبين” نكم 


-١‏ الجانب الأول جانب إيجابى: عن طريق استخدام | الحملات 
الإعلامية المكثفة» ونقل كمياتء وجرعات متفاوتة ومتزايدة مسن 
الأخبار والمعلاومات إلى جمهور الرأى العام؛ ورسمها بشكل 
معين بحيث تخلق انطباعا معينا مستهدفا لديهم. 
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1-- الجانب الثاني جانب ستلبئ: جين طبريق التعتديم الإعلامسى القائم 
علسى الستجاهل التام للأخبار والمعلومبات وعدم إعلام جمهور 
الأزمة بهاء بهدف عدم تكوين انطباع عنهاء ويتم هذا التجاهل 
على صورتين هما: 

(أ) تجاهل وتعتيم , إعلامى كلى, وفنيها يتم عزل جمهور الأزمة عن 
أحداثها بشكل تام وبالتالى لا يستطيع أحد منهم تكوين أى أو يتولد 
اه عنهاء ومن ثم لا يحدث سلوك إيجابى بشأنها. 

(ب) تجاهل وتعتيم إعلامى جزئى: وفيها يتم الافتمام فقط بسأحد 
أضراف الأدمة وتجاهل الطرف الآخر أو التمويه والتجاهل له . 
ويطلق عليهاء التشويه الإعلامى؛ حيث يستم صياغة الأحداث 
وإعادة ترتيبها وانتقاء الحوادث الستى تصاغ أخبار هاء بالشكل 

والمضمون الذى يعمل على تأكيد وجهة نظر معينة بذاتها ونفى 
وجهات النظر الأخرى أو إثارة الشكوك حول مصداقيتها. 


العقبات التى تحد من تنامى وظائف إعلام الأزمات والكوارث 

تواجه وظائف إعسلام الأزمات والكسوارث مجموعة مبن المشاكل ‏ 
والعقبات0'') أهمها الآتى: 

عدم التوازن بيبن أدوار واف الإعلام وبين ن المراحل المختلفة 

فى عمر الأزمة أو الكارشة؛ حيات تركز جهود الاتصال على 

مرحلتين هما الاستعداد والوقاية» واحتو اء الأضرارء.أو مواجهة 

الأزمة؛ بينما يقل الاهتمام ببقية ببقية مراحل: الأزسة خاصة مرحلة 
استعادة النشاط والتعلم. 


لاما 


ه تغدد الأطراف التى تقوم بأنشطة اتصالية والإعلامية أثناء 
الأزمات والكسوارثء؛ وافتقاده لعنصر التنسسيق بحكم الموقف 
المربك للأزمات وتعارض المصالح والأهداف. . 

عدم الر بط بين الرسائل التحريرية وبين الحقائق المادية 
والاجتماعية السائدة» فى الرسائل الإعلامية مهما بلغت قوتها لا. 
تصنع الواقع أو تنشئ خصائص جديدة بل إنها تعكس فقط الواقع.. 

عدمفهم وترجمة الرسالة الإعلامية لأسباب مختلفة ترتبط بعيوب 
في تصميم الرسالة أو قنوات التوصيل أو الموقف الاتصالى نفسه 
أو خضائص الجمهور وبجانب وجود خصائص اجتماعية تحول. 
دون استيعاب الرسائل الإعلامية أو الاستجابة لها”". 
(ظروف التغطية الإعلامية للكوارث) . 

٠‏ كتم التغطية الإعلامية للكوارث والأزمات فور حودث الكارثة» 
وتستهدف التغطية الإعلامية الفورية توفير المعلومات الضرورية 
للمواطتين لإنهاء حالة الشوفف والهلع وذك عن طدريق إذاعة ونشر. 
المعلومنات عنتئن منشأ الكارثة وعواقبهاء والاحتياطات الواجب على 
. المواطنين توفيرها وبيان الأماكن التى يحصل عليها الأفراد على 
المعلومات علن أسرهم؛ وتجميع هذه المعلومات وإذاعتها الفورية على 
المواطنين هى مسئولية لجنة الطوارئ التى تشكلها السلطات المحلية 
والمسنئولين المحليين وجهاز العلاقات العامة بالكيان الإدارى؛ بجانب 
وسائل الإعلام الجماهيرى9"), ١‏ 0" 

وعقب السيطرة على الأوضاع تبدأ المرحلة الثانية للتغطية 
الإعلامية وتتضمن الجوانب الآتية: 
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ه إذاعة معلومات أولية عن أعداد المشردين والوفيات والمصصابين 
وأضؤاع لكان السانية رعدافنا ؛ وتعطري عبساء سنارت لك عن 
الأهالى والمضارين. ‏ . [ْ 

نشر المعلومات عن المّساعدات الضرورية لإغائة المنكويين 

“ويساع كلك الجهات المسكرلة لتر بار حو الكسائق 
وتقديم المساعدات اللازمة وتوفيرها في الوقت المناسب. 

6ن “مولجهبة الاستتطرايات النفسية اللتى تظهر عادة بعد الكوارث مثل 
حالات الاكتّئاب وعدم الثقةه وذنلك من خلال اللجوء إلى 
الأخصائيين النفسيين والتوعية بكيفية المواجهة:؛ ويؤكد الخبراء 
أن تناول الإعلامى أو التغطية الإعلامية للأزمات والكوارث تمر 
بثلاث مراحل يلعب الإعلام دور محدودا في كل مرحلة69. 

(أ) مرحلة نشر المعلومات: وتكون في بداية الأزمة ليواكب الإعلام 
رغبة الجماهير في مزيد من المعرفة واستجلاء الموقف عن 
الأزمة ذاتها وأثارها وأبعادها.. 

(ب) مرحلة تفسير المعلومات: وتقوم وسائل الإعلام في هذه المرحلة 
بتحليل عناصر الأزمة والبحث في جذورها وأسبابها ومقارنتها 
بأزمات أخرى مماثلة؛ وفي هذه المرحلة تسمح وسائل الإعلام 
بفتح المجال أمام كل ما يساعد على استجلاء الحقائق وتوضيحها 
وآراء الخبراء وموقف المسئولين وصانعى القرار تجاه الأزمة 
واحتواء آثارها. ش ظ 

:(ك) الموحلةالوقادية:وهى شرعلة سابكة الآرنة وانكتارهااحيع ب 
يتوقف دور وسائل الإعلام على مجرد تفسير الأزمة والتعامل 


 1١85- 


/ 


مع عناصر بسل يستخطى ذلك البعد ل تقديم رق الوقايية وأمسلوب 
التعامل مع أزمات مشابهة: . 


ضوابط المعالجة الإعلامية فى إدارة الكوارث والأزمات: 
يعتبر الباحثون الدور الذى تلعبه وسائل الإعلام في إدارة واحتواء 
الأزمة عنصرا مهما يجعل من إدارة الأزمات عنصر أساسيا يؤخذ في 
الاعتبار عند وضع الخطط التنظيمية والتنسيقية بين الإدارات المختلفة ' 
داخل المنظمة!”" كما حدد الباحثون مجموعة من الضوابط تحكم وسائل 
الإعلام بموضوع إدارة الأزمة منها: 
. الدقة و! إمداد الرأى العام بالحقائق التفصيلية. 
٠.‏ الاهتمام تسر د يحات ذات الطبيعة السباستةر الر سمية التى 
٠‏ تساعد على تشكيل الرأى العام تجاه الأزمة. 
هء الاعتراف بالأخطاء التى قد تحدث أثناء عملديات الإنذار والإغاثة 
ظ بالنسبة للأزمات والكوارث الطبيعية. 
هء القدرة على التعامل بموضوعية وعدم الانفعمال مع أجهزة الرأى 
العام 700 ظ ظ 
1 تبتر هه شين الختلاق افلاؤية لخللق تناخ سنك يختتوى اكار الأزسة 
وبعمل على تخفيف حدتهلا©, . 0 
| كما أن المعالجة الإعلامية للازمات والكوارث تحتاج من القائمين 
بالاتصال إلسى مجموعسة من الضوابط يتوقف عليها مدى نجاح القائم 
بالاتصال في تغطية هذه الأحداث59١)‏ وهى: 
ن0) وضوح المصصسطلحات والمفاهيم فالقائم بالاتصال ينبغى أن يتسم 
امع اوعد شن جرت بعر 
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(ب) التدقيق فى ذكر الأرقام عن الخمسسائر البشرية:- حيث خسائر 
الأرواح والإصابات قى الأهم ويأتى بعدها ذكر الخسائر المادية؛ 
وينبغى على الإعلاميين عدم الاعتماد على شهود العيان أو 
الأفراد العاديين عند ذكر الخسائر البشرية. 

(ت) التأكد من صحة الأسماء والأشخاص المتوفين أو المصسابين ويتم 
ذلك من خلال مراجعتها على بطاقاتهم والامتناع عن نشر 
الأسماء المشكوك في صحتها منعا لحدوث مشكلات. 


1ه 


دور الإعلام فى إدارة الأزمات 


تمهيد: 

احتل البعد الإعلامى مكانة مهمة فى أدبيات دراسة الأزمات» حيث 
يعد الإعلام أداة رئيسية وفعالة من أدوات إدارة الأزمة سواء على 
المستوى الداخلى أو على المستوى الخارجى؛ ومن خلال رصد الخبراء 
والباحثين وتحليل الاتجاهات البحثية في تناول الدور الإعلامي في إدارة 
الأزمات تبين أن مفهوم الإدارة الإعلامية واعتبار الإعلام أداة رئيسية 
من أدوات إدارة الأزمة والتعامل معها كان أكثر وضوحا فيما يتعلق 
بالأزمات ذات الصصيغة السياسية والعسكرية؛ وبنسبة اقل في الأزمات 
الصناعية والاجتماعسية والاقتصادية'؟ ويرجع ذلك إلى الطبيعة التى 
تتسم بها الأزمات السياسية من سرعة تطور الأزمة وشمولها لأطراف 
مختلفة مما يستدعى استثثمار كافة الأدوات والوسائل لتحقيق أهداف 
ومصالح طرف الأزمات الطرف الآخرء وهو ما يزيد من أهمية الدور 
الذى يلعبه الإعلام في هذا المجال؛ أما فيما يتعلق بالأزمات الأخرى 
ومنها الأزمسات الاقتصادية والصناعية والأزمات الطبيعية؛ فإن مفهوم 
الإدارة الإعلامية يختلف بحيث لا يكون الإعلام هو العنصر المحرك 
للأزمة بقدر ما يكون وسيلة لنقل المعلومات والبيانات عن المنشاة أو 
المنظمة؛ ويمثل أحد أركان مفهوم اتصالات الأزمة لتوضسيح الحقائق أو 
لإعادة الصورة الإيجابية عن المنشأة؛ أو لتوعية المواطنين بإتباع 
أسلوب معين تجاه الأزمة خاصة فيما يتعلق بالكوارث والأزمات 
الطبيعية9 '). 
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ومن هذا المنطلق كشف الدراسات التى : تهتم بالأزمات بشكل عام 
عن وجود اتات و وخر جا لت وللى حاو الور عام 
الذى تلععبه وسائل الإعلام وقت الأزمات وذلك تبعا لطبيعة الأزمة('") 
فعلسى الرغم من اختلاف وجهات نظر الباحثين في تصنيف الأزمات: 
فإن هناك اتفاقنا بينهم على أهمية الدور الذى تلعبه وسائل الإعلام فني 
إدارة الأزمات باخبّلاف أنو اعها. 0 


دور الإعلام فى إدارة ؛ الأن مات.. 
أ دور الإعلام في إدارة الكوارث والأزمات ل وتشمل 
الكوارث الطبيعية:البراكين والزلازلٍ والسيول وقد تنجم عنها . 
. خسائر نائسة ويقدوية تدده وهذه اسان تقل كنا زفت 
درجة. الاستعداد لمواجهتها ومن خلال أهمية التعامل مع العنتصر 
'البشرى ودفسع درجية الوعى واللستعاون لدى الأفراد وبطبيعة 
الكارثة وتداعسيات الموقف؛ وهنا يظهر دور الجهاز الإعلامى 
حيث يناط به القيام بهذا الدور أثناء الأزمة مما يقلل من خسائر 
الكوارث الطبيبية؛ كما أن.توفر المعلومات وانتشارها بالحجم 
والمسرعة المطاويسة هو عنصر أسامسئ : فى التعامل مسع هذه 
الأز مات(" 
به «كوق الإعلام فى إدارة لمك الصناعية والاقتصادية: و وضع 
الباحثون بعض الاعتبارات للإدارة الأزمسات7') ومن أهم هذه 


الاعتبيارات, 
مراعاة الدقة والإدلاء بالمعلومات الصحيحة حتى .لا تتأثر سمة 
المؤسسة أو الجهاز. 
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ه أهمية وجود متحدث رسمى للجهة التى تتعرض للازمة للتعامل 
مع الجيةة الاضك وسيل على تدفق المعلومات في اتجاهين؛ 
اتجاه المصدر إلى وسائل الإعلام» ومن وسائل الإعلام إلى 
أصحاب الأزمة لمعرفة مصدر المعلومات عبن الأزمة ودور 
الجهات المنافسة في عترض هذه المعلومات والتحقق من صدقها 
ودقتها. ٠‏ 

ه مراعاة عنصر التوقيت في التعامل الإعلامى مع الأزمة بحيث 
يتم توفير المعلومات لوسائل الإعلام في التوقيت المناسب حتى لا 
تبحث. هذه الوسائل عن مصادر أخرى للمعلومات. ٠‏ 

ه تحديد استراتيجية للاتصسالات أثناء وبعد الأزمة تتضمن دراسة 
الجمهور وتحديد الهدف من التفاعل مع أجهزة الإعلام بما يخدم 
الأزمة والتحديد الدقيق للرسائل التى تبث عبر وسائل الإعلام. 

(ج) دور الإعلام في إدارة الأزمات البيندية: خلصت الدزاسات التى 
تناولت البعد الإعلامي في إدارة الأزمات البيئية إلى ضسرورة 
توافر بعض الاعتبارات على المستوى الوطنى للمحافظة على 
البيئة وتجنب الوقوع في الأزمنات ومن هذه الاعتبارات: 

ه صياغة السياسات والقوانين البيئية. 
» إدماج الأهتمامات البيئية في تخطيط التنمية الاقتصادية. 
. ضرورة إيجناد آلية لحدل الخلافسات بين الأجهزة المحلية 
والدولية بشان قرارات استخدام المواد الطبيعية. 
ه وضع استراتيجية إعلامية للنوعية البينية”") ورفع معدلات 
الوعى لدى الرأى العام بأهمية الحفاظ على البيمئة وتدعيم 
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1 الوكالات الحكومية والأجهزة التنفيذية والأهلية في 
التصدى للمشكلات والأزمات البيئية واحتواء آثارها. 

(د) إدارة الإعلام لأز مات التغير الاجتماعى: وقد أكدت الدراسات تفوق 
وسائل الإعلام المقررة على الوسائل المسموعة والمرنية في 
الاهتمام بإدارة أزمات التغير الاجتماعى وتحليل أبعادها من خلال 
طبوح العدييد من القضايا وتبسيطها بما يتلائم ممع المداخّل الدراسية 
وتوافر عنصر التجليل في تناول أبعاد الآزمة9". 1 

(ه)! إدارة الإعلام للأزمات السيابسية العسكرية: : أثبتت ار 
التغطية الإعلامية للأزمات السياسية والعسكرية خاصة الجبروب 
والآأزمات الإنسانية الناتجة غن حنروب أهلية وصراعات سهاسية 
كان لها أكبر الأثر في توجيه اهتمام المجتمع الدولسى ومنظمات 
الإغاثة إلى أهمية هذه الأز فا و محاو لة التعاو نحن ن أجل إنقاذ 
ضحايا العنف والصراع السياسسي ”:29‏ 
ومن هذا المنطلق فإن إدارة الإعلام للأرسات والكسوارث تتطلب 

مراعاة الاعتبارات التالية: 

فورية نقّل الحدث من موقعه بالعمق والشمول الذى يساعد على 
.فهم أبعاد الأّمة وتطوراتها وأثارها المختلفة. ٠‏ 

الاهتمام بالتقارير والتحليلات والتعليقات الإخبارية عن الأزمة 
وتطوراتها. ظ 

الاهتمام بالمادة الوثائقية المصاحبة للتغطية التلفزيونية يما يفسر 
أسباب الأزمة وأبعادها وتحديد كيفية التعامل معها. ظ 

البعد عن مبدأ حجب المعلومات أو إخفائهنا بحييث تكمون وسائل 
الإعلام هي الرابطة الأساسمية بين صانعى القرار في 9 
والمسوايت عن لتعامل معها وبين الرأى العام.د 
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٠‏ 2 الاهتمام بالوصول إلى مواقع الأصداث وإجراء الحدوارات مع 
شهود الأزمة ومع المسئولين والشخصصسيات الرسمية والخبراء 
والسياسيين والمفكرين لربط المعلومات بعضها ببعض ومساعدة 
الرأى العامة على تكوين رأى تجاه الأزمة. 

٠ه‏ تحديث وسالل العسرض باللسبة للتليفزيون والاهتمام بالمسادة 
المصورة لجذب الجمهور وت الأزّمات7"”". 

٠‏ الإعلام الى قائى للكوارث: ويعنى الاستفادة من الإمكانيات الفدية 
المتطورة والمتوفرة ني كافئة وسائل الاتصال المرئية والمسموعة 
والمقسروءة في إطار برنامج قومسى متواصل لتوعية وتدريمب 
المواطنيسن بإجراءات الأمسن والسلامة والدشاع المددي للحد من 
الكوارث والأزمات؛ وبهدف الإعلام الوفالى إلى نشر الثقافة 
الوقائية الأيجابية بين المواطنين بمختلف مستوياتهم وأعمارهم؛ 

. تحسبا لكل احتمالات الخطر الكاسن والمحدق بهم في كل لحظة 
سواء نتيجة التواجد المتعاظم لمستلزمات الحياة العصرية من . 
طافة كهربائسية؛ وغساز طبسيعىي؛ وكيماريات؛ ومبديدات حشرية» . 
ووقود سيارات؛ ومواد قابلة للاشتغال؛ أو لتديجة حسدوث أى مسن 
الكوارث الطبيعية مثل الزلازل والفيضانات”", ْ | 

فالإعلام الوقائى هو خطوة أساسية لتجهيز المجتمع لمواجهة 
الطوارئ والازمات ويتطلب توافر الاعثبارات التالسية عند عملية 
التخطيط لهذا الإعلام(), ‏ . ٠‏ 
ه اختيار مصادر المعلومات المناسبة,- 
٠‏ 'اختيار أفضل الوسائل 0 0 لمواطنين. 


١55. 


ع اختيار المعلوفات الإعلامية التى يجب نشرها للتوصل إلى 
الدرجة المطلوبة من الاستعداد مثل المعلومات الضرورية 
لمواجهة الكارشة؛ أسباب ونوع الكوازث التى يمكن أن تقع في 
المنطقة والقوى المحركة لها. ْ ظ 

فالأغلام يمكن أن يقوم بدور فعال للتنبيه على ضرورة القليام 
بالكثشير من الأعمال التى يكفل تنفيذه قبل وقوع الكازثة الآشار والخسائر 
المدمرةفأثار الشديول يمكن تفاديها إذا سلط الإعلام الضوء على 
ضنترورة الابتعاد عن مواطن الخطر وتخطيط المناطق السكنية بعيدا عن 
مخرات السيول» وعمل مجارى صسناعية للسيول للسيطرة عليها 
واستغلالها في زراعة الأراضى الصحراوية وكذلك من خلال تبنى 
٠‏ الإعلام دعوه حظدر وَتَجَزَيم وإنشاء مبائئ ثابستة على مجارى 

المخرات17 د 

وكذلك آشار النزلال يمكن تجنب خسائرها و التخفيف من حدتها 
بإلقاء الدور الإعلامى على دراسات النشاط الزلازل وأثاره على 
المنطقة واس تخدام الطرق الإحصائية ل تحديد التوقيتات المستقبلية 
لحدوثه؛ والتعرف على المنطقة النشطة زلزاليا والابتعاد عنها ونشر 
الوعى الزلزالى بين الجماهير وكذلك تبنى حملدة إعلامية لتطبيق 
الأساليب العلمية لمقاومة الزلازل في اميا مع مراعاة المواصفات 
الفنية في الحوائط الخرسانية المحيطة بفراغ المصاعد والسلالم. 

كبا يكين أن تشب لديقة لاسا حورا نالفي الرقاينة متك 
كوارث الحرائق من خلال الدعوة لعلم أجهزة إنذار وإطفاء إلى في 
المؤوسسات والشركات الكقبرى وضرورة التزام المؤسسات الكبرى 
بتعليمات الأممن الصبناعى وتواجد طفايات يدوية؛ بكل قطاع : وكذلك 
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يمكن أن تقوم وسائل الاتصال الجماهسيرى بتصسميم حملات إعلامية 
مدروسة يون لها أهداف محدودة ومعلنة وفترات زمنية محدودة للإعلام 
الوقانى من الكوارث والأزمات تشمل”'",. 

ه22 إعداد برامج توعية تعليمية وإرشادية تنسب كل مرحلة سنية. 
تحث على الفعل الإيجابى والفعال لتفادى حدوث أية أخطاء تتؤدى 
إلى خسائر في المال والأرواح. ظ ' ظ 

ه إعداد أفلام تسجيلية وإرشادية قصيرة لا تزيد مدتها عد 
دقائق بحث تصور كل منها حادث طارئا أو محتملا بسبب الجهل . 
أو الإهمال مما يؤدى إلى حدوث ؛كوارث ليخرج المشاهد بفكرة 

محددة الأسباب والنتائج. 1 

هء توجيه الرأى العام بضرورة ة الحفاظ على البيسئة من أيمة أخطار 

للحد من الأزمات والكوارث. 
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الاتجاهات الحديثة في دراسة إعلام الأزمات 


تمهيد: 

رغم التداخل والتضارب في مفاهيم الأزمة والكارثة فإن هناك 
اتفاقا بين الباحثين على أن الاتصال يلعب دورا بالغ الأهنيية قدي 
المراحل المختلفة للأزمات والكوارث؛ ومن هنا تنامى الاهتمام النظر 
والعمل باتصالات الأزمات والتى تتسع لكل أنماط الاتصال ومجالاته ٠‏ 
أثناء الأزنمات عر ارث؛» ويمستل اتصال الأزمات كافة الأنشطة 
الاتضالية البق تساؤمن أكتاء الغر لجل المتفظفة لكارسة لو للفاركة وعدن 
هذا الأنتسامن:فنان الانششظة والأدوار الاتسرالية التحنلقة النش تقوم يهنا 
المنظمات والمؤسسسات أثتفاء مراحل الأزمة بما فيها أنتشطة إدارة 
العلاقات العامة تدخل في نطاق الأزمة أو الكارثة» وكذلك الأنشطة 
والأدوار التى تقوم بها وسائل الاتصال الجماهيرى في المجتمع تخل في 
نطاق اتصال الأزمة» حيث أن اتصال الأزمة ليس قاصر! على وظائف 
ومهام العلاقات العامة؛ بل إن مسئولية القيام به تقع كذلك على وسائل 
الإعلام الجماهيرى7". 
الاتجاهات الحديثة في دراسة إعلام الأزمات. 

شهد الربع الأخير من القرن العشرين تطورا ملحوظ] في حجم 
الدراسات والبحوث التى تناولت علم إدارة الأزمات؛: كما شهدت نظرية 
إدارة الأزمات أو المدخل النظرى لدراسسمة الأزنمات أربع مراحل 
رئيسية””*) هى: 00 


ه المرحلة الأونى: أخذت فيها الدراسات طابعا إمبريقيا. 
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ه المرحلة الثانية: الاهتمام بالدراسات الوصفية. 
ه المرحلة الثالثة: اتجهت الدراسات إلى الاعتماد على تقسيم 
الظواهر. 
المرحلة الرابعة: اتجهت فيها الدراسات إلى التنبؤ. 
أما الاتجاه الحديث في دراسة الأزمات فهو الذى يهتم بدراسة 
الأزنمة من مداخل مختلفة فيما يعرف بالمستويات المتعددة لتحليل 
الأزمة؛ وهو المنهج الذى يفترض أن كل أزمة تحمل في طبيعتها بعض 
العلاقات المركبة والمتداخلة منها ما هو فردى وما هو جماعىء ومنها 
ما يتعلق بالبيئة الداخلية المحيطة بالأزمة (المنهج المتكامل) وتبرز 
أهمية هذا المنهج في أنه يجعلنا ننظر إلى الأزمة نظرة متعمقة من 
الداخل والخارج”7””*) ويتضمن عدة مراحل هى: 0 
ه مرللة اختراق الأزمة. 
هه مرحلة التعامل مع عوامل الأزمة بعد اختراقها. 
ه مرللة الانتشار السريع للقضاء على عناصر الأزمة. 
ه مرحلة التحكم والسيطرة على موقع الأزمة. 
ه مرحة توحيد الأزمة والسيطرة عليها. 
كنا عمدت در عات حو وف الاعتض كنس لضو بحاي 
لتحليل إدارة الإعلام للأزمات والكوارث تتوافر فيه عناصر الدقة 
والموضوعية والشمول والتكامل بيبن أدبيات الكوارث من جهة؛ 
وأدبيات وتقاليد الممارسة الإعلامسية من جهة أخرى وهو نموذج 
"الموقف المشكل. 5 2302ء1ط20م عط1 والذى يقدم 
طريقة منطقية منظمة لتحليل دور وسائل الإعلام في متابعة الأحداث؛» 
ومدى كفاءة وفاعلية الإعلام في التعامل مع الأز سات والكقوارث» 
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ويعرف الموقف المشكل بأنه:" أى ظرف أو موقف يتعرض فيه الفرد 
أو المجتمع لقدر كبير مت الاضطراب مثل مواقف وحالات الصراع 
والحرمان والحاجة وعدم اليقين وكل هذه المواقف ترتبط بشكل مباشر 
بموقف الأزمة أو الكارثة ويفترض هذا النموذج تشابه العمليات 
الإدراكية والمعرفية بين البشر في إدراك المشاكل المتعارضة التى 
تتطلب اهتماما معينا وسلوكا محدداء كما يفترض أن عملية الفهم خطوة 
ضرورية للتوصل على اتفاق بين الأفراد في المواقف الصعبة 
كالازمات والكوارث حول القضايا والأولويات محل الاهتمام. 
ويقترح النموذج المشكل مدخل يتكون من ثلاث جوانب معرفيمن 
لدراسة وتحليل دور وسائل الإعلام في المواقف المتعارضة من جهة؛ 
وعملية تشكيل الرأى العام من جهة أخرى!؛": ظ 
-١‏ نتائج المشكلة (الأزمة). 
؟"- أسباب المشكلة (الأزمة). 
5 الحلول المطروحة. 
ورغم تنام الدراسات والبحوث في إعلام والأزمات والكوارث 
إلا أنه يمكن القول أن علم إدارة الأزمات إعلاميا لا يزال واتجاها حديثا 
نسبيا لا يشكل تراث يمكن أن يكون علما قائما بذاته. 
دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة الأزمات ظ 
تتعدد الأزمات وتنوعها جعل الحاجة إلى التقنيات الحديثة مسن 
تكنولوجيا المعاومات ضرورة ملحة حيث تهدف تلك التقديات الحديثة 
إلى توفير كافة المراحل المتعلقة باتخاذ القرار بدءا من جميع المعلومات 
واستخدامها في مرحلة التنبؤ إلى مرحلة اتخاذ القرار التنفيذى لمواجهة 
الأزمة. 


مفهوم تكنولوجيا المعلومات: 

تكنولوجيا المعلومات هى نظام يتفاعل مكوناته مع بعضه البعض 
ونكت الحسميزل: على هده أنواع مختلفة من المعلومات الستى تخدم ظ 
المستويات الإدارية المختلفة””) وبالتالى فهسى تشمل الأفراد والنظم ظ 
و الأجهزةو البرامج والإدارة ووسائل الاتصال والديانات تحت تستخدم 
الأجهز لإدخال البيانات أو استخراج المعلاومات والبرامج هى الأداة 
التى بواسطتها تستطيع الأجهزة أن تعمل ووسائل الاتصال هى الأجهدزة 
الستى تنقل المعلومات من شسبكة المعلومات إلى جهاز الحاسب» 
والمعلومات التى يتم نقلها تمثل محور العمل سواء للأجهزة أو البرامج 

أو الأفراد,. 

المقومات الأساسية للمعلومات: 
البنية الأساسية للمعلومات لها أربع مقومات *) هى: 

«. القوى البشرية - وتشمل الأفراد المدربين على تمد الأبياق: 

التكنولوجية الحديثة يثة والنظم والبرامج والقدرة على ممارسة 
العلميات الإدارية. 000 

ه المكونات المادية -وتشسمل الأجهزة بمختلف 5 5 ا 
ومكوناتها اللازمة لاستقبال المعلومات وتخزينها واسترجاعها 
لتعرض بالصورة المطلوبة للاحتياجات المطلوبة. 

٠ 8‏ البدرقواك دوي عل وراك تسوت ر التتدق الو اعيحا ريطن 
المعرفة وتمثيلها. 

ا “الإداويات <وطبؤل مجتوعية سيسات ولاو اشع واه ادش 
تنظم وتنسق العمل في مجال المعلومات. 
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ا" 


5 


ك 
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وظائف نظام المعلومات: : 
إمداد الإدارة بالمعلومئات:- ويكون ذلك بطريقة دورية مستمرة؛ 
وأن تكون المعلومات لها عالقة بالموضوع وتلسبى احتياجات 
ا 0 

تحديد المسئوليات :- سَواء للنظام الرئيسى أو لكل نظام فرعي». 
مع تحديد سلطة ومسئولية كل العاملين والمديرين بالنظام. 
تحديد مراكز اتخاذ القرارات:- فالنظام الجيد هو الذى يححدد - 
القرارات التى جرت كد اط كر ا للقت ماران أو عسدة 
أنشطة نتيجة مدخلات معينة. 


تحديد عناصر التفييم:- ويساعد على ذلك وضوح الأمداف؛ حيث 


أن لكل منظمة أهداف استراتيجية وتكتيكية. 

التتسيق بين النظم الفرعمية: فالنظام يتكون من عدة نظم فرعية 
وهى بدورها تتفرع لسدة نظم فرعية أخرىء مما يجعل للنظام 
العديد من النغلم الفرعية التى يجب د اك 


خصائص معلومات الأزمة: 
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طرق التمشيل: للمعلومات ضور عرض شتى فقد تكون المعلومة . 
في شكل جدول أو رمسم بيانى أو فقرة في نص مكتوب وتشتلف 
وتتباين اتجاهات متخذ القرار فيما يتعلق باستعداده لتقبل شكل 


معين للمعلومة؛ فهناك من يفضل الرسوم البيانية ومن يفضل 


التعامل مع الأرقام الأمر الذى 'يؤكد أهمية أن تأتى المعلومة في 


آ اع عه دوس وين ظ 


ب أبعاد الجودة وحيك فس جودة مركدبرم أبعاد رئيسية 
هىء الحدأثة؛ الدقة قة الملائمة التؤافر 6 


تكنولوجيا اللو ودر ارو ” 
توجد طرق مستعددة للاستفادة من تكنولوجيا المعلومات في إذارة 
ا نظام دعم اتخاذ القرار» والخنبرة من التطورات 
يثة التى تطرات على تطبيقات الحاسب الآلى والتى هدفت بشكل 
و 
المناسب لإدارة أكثر فاعلية للأزمات " 


(أ) دور نظم ودور دعم واتخاؤٍ القرار في إدارة 007 

استخدام نظم دعم القبرار يعطى فرصبا جديدة لسنع الأزمات عن 
طريق منع تطور الأحداث السببايقة بقة لها بالتداخل الذى يمكن الإدارة من 
اتخياذ:القرارات السليمة الفغالية.وعند ربط كل من نظام المعلومات بنظم 
دعم القرار يمكين .الجصول على أداة قوية لوضبع نموذج أو سيناريو 
لأسوأ ظروف ممكنة والتخطيط لمنع حدوثها. 

وتتمثل مزايا نظم دعم القرار ف في إمكانية اختيار أكبر عندد من 
البدائل وتحديل أشر كَل بديل المشكل محل الدراسة وكذلك: مكانية تحيل 
الأذناث المتوقعة للقُرارات: والاستجابة السريع للأوضاع غير 
المتوة وقعة8) 0 0 


(ب)نظم 00 الأزمات : يهبدف ل إنشاء نظام ان الخبرة 5 
إدارة الأزمات وذلك بمساعدة على تحقيق الأهداف التالية:. 
ل تصميم قاعدة بيانات لكافة الدراسات والبحوث والخبرات: السابقة. 
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المساعدة في التنبؤ بالازماث والحد من أثارها وتحديد دور 
المؤسسات المختلفة حال وقوع الأزمة, . ظ 

دراسة العوامل المالعة للازمات والكارشة وتلطوى عملية بناء 
لظم الخبرة على ثلاثة ألشطة رئيسية هى؛ التطوير؛ الاستثارة . 
التحسين فعملية التطوير يجسب أن تتنسم بالاستمرارية وكلما زاد 


: تشغيل نظام الخبرة زادت درجة التحسين والتطوير! '") ومصراحل 
| إنشاء نظام خبرة لإدارة الأزمات تتمثل في:. 


إدراك أن هناك أزمة ما تتم بلوع من التكرارية من حيث حدوثها. 
لبمخاني لعتبار تسر ني لمنسية ر اليكة ا الترايات 
التى يكون قد سبق إعدادها في مجال الأزمة. ٠‏ 
وضع تخطيط مفاهيم للنظام. 

بناء نظام أولسى لنظام الخبرة ويضم ذلك ذاكرة الموقف وآلة 
الاستدلال وقاعدة المعرفة مواجهة للمستخدم. ٠‏ 


تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة الأزمة. 


يقترح الباحثون في تكنولوجيا المعلرمات مجموعة من القواعد لتفميل 
دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة الأزمة'') منها: 


إقرار أهمية خاصة لتمويل فكرة الذاكرة المؤسسية للأزمات إلسى 


واقسع عملى وذلك من خلال عمليات التوشيق للخروج بالدروس 

المستفادة من جهة:؛ والتعلم لمواجهة الأزمات المستقبلية من جهة 

أخرى. ٠‏ ظ 

توفير نظام جيد للاتصالات سواء كانت اتصالات داخدية حيث 

تلعب دورا كبيرا في عملية جمع المعلومات وتحليلها أو خارجية 

التى من شأنها ان تعرف الإدارة بالبيئة المحيطة بالأزمة ويستم 
5 


. ذلك عن طريق توفير شبكة للاتصالات المتكاملة السريعة عالية . 
الكفاءة لتحقيق أكبر قدر من الربط بين المستويات المختلفة. 7 
. ضبمان وجود نظام اتصالى إعلامى فعال ومرتبط بإدارة الأزمات , 
فالإعلام يعتبر من الركائز الأسامبية التى تعتمد عليها الدولة فنئ 
مواجهة الأزمات بمصداقية مع الجماهير. 
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المصادر والمراجع: 
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١‏ نفين عزت على الجيشىء الأسلوب'العلمى لإدارة الأزمات؛ دراسة مقارشة بين مصر 
والولايات المتحدة الأمريكية؛ رئسالة دكتوراه غير منشورة (جامعة القاهرة: كلية 
التجارة؛ قسم غدارة الأعمال» .)١554‏ ص4 4, ' ٠‏ 

رأط] ,ره 1غ هع 1 0اناضطاتره ع أأطتام له وزوض عط رطع تفع اأعقطء841 .موأصساظ -2 
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"'- محمد حسنين هيكل: حرب الثلاثين سنة: 2١571‏ سئوات الغليان (القاهرة: مركز الأهرام 

للترجمة والنشر؛ 1184) ص18, 7 

4- عباس رشدى العمارى: إدارة الأزماث فى عالم متغير» مرجع سابق؛ ص8١.‏ 

4 محمد رشاد الحملاوى؛ غدارة لأزمات:تجارب محلية وعالمية (القاهرة : مكتبة عين شمس 
849) صل ؟ ؟. 

1- محسن أحمد الخضيرى: إدارة الأزمات (القاهرة: مكتبة مدبولى؛ )١15٠‏ ص ص 91 - 
64 1 0 

محمد الشافغى؛ فن غدارة الأزمات؛ مرجع سابق. 

11 اوتا ولوس همذ امقصمع ممق طعساء.84 امعطم ,ه8165 -8 

0 ظ ,2 عم - 1988 ,الى 

4 عثمان محمد العربى؛ اتصالات الأازمة: مسح وتقييم للتطورات النظرية فيهاء مرجع سابق؛ 
من ام 0 ١‏ ه: 

٠‏ محسن أحمد الخضيرى؛ مرجع سابق» ص؟05. 

لضة 41112152110525 :مول مم تهوعره وبانواطة 156 .26 .12 .ممهه02 -11 


.3 .م (1982 روطم لمق نز أأبط سطع .برة[!) ولول 014 )11818861168 


لاا 





هويدا مصطفىء دور الإعلام فى الأزمات الدولية؛ دراسة حالة الإدارة الإعلامية 52 
الخليج القاهرة مركز المحروسة للنشرء )٠٠٠١‏ ص؟١,‏ 

١7‏ عبير محمد حمدى» دور الإنترنت والراديو والتليفزيون فى إصداد الجمهور المصرى 
بالتطكومناكه .رفالة نا سنن غير منشورة كلية الإعلام؛ ١‏ ص ص 4١‏ 487 

١ 5‏ السيد عليوه: إدارة الأزمات والكوارث؛ ون علقي وأسالبب وقائية» مرجع سابقن ص5. 

حسن بيشر الطيبء إدارة الكوار ث(لندن: ميدلايت التحنودة )ص7 1. ٠‏ 

15 جيمس -ف- هوج البث التليفزيونى المباشر وإدارة الأزمات (القاهرة مجلة الدراسات 
الإعلامية؛ العدد 85 إبريل -يونيه .)١1155‏ ص ص 5ه, /اه. ش ْ 

-١‏ خديجة على حسين حمودة؛ دور الإعلام في إدارة الأزمات والكوارث؛ بحث مقدم في 
المؤتمر السنوى الخامسالإدارة الأزمات والكوارث 18 75 أكتوبر ٠٠‏ " القاهرة؛ 
جامعة عين شمس .» كلية التجارةء ص١7١.‏ 

محسن أحمد الخضبيرىء إدارة الأزمات؛ مرجع سابق» ص ص ات 4لا 

8 نفين عوك طن العرقن: الأسلوب العلمى لإدارة الأزمات؛ مرجع سابق» ص١7١.‏ 

.٠١ كريمان فريد» تقييم كفاءة الاتصال في إدارة الأزمة؛ مرجع سابقء ص‎ -٠ 

| محسن أحمد الخضيرىء إدارة الأزمات» مرجع سابق» ص ص ا‎ ١ 

عباس ركذي الساردى: إدارة الأزمات في عالم متغير مرجع سابق»ء ص ص 2١‏ 517. 

71- السيد عليوه: إدارة الأزمات والكوارث» مرجع سابقن ص6١.‏ 

,55881 :000013آ) 5أولىء 01 2065 دز ووع1م عط (60) .لع/زق1ءآ 5 - 24 

| .-7-مم (1995 
إبمماعيل عبدالفتاح: إدارة الصراعات والأزمات الدولية؛ (القاشرة: العربى للنشرء 


)ص ص ,/)59-7٠١‏ | 


7048 


7 سعيد ععبدالخالق؛ إدارة الأزمات بين النظرية والتطبيق» بحث مقدم في ندوة إدارة 
الأزمات (القاهرة أكاديمية ناصر العسكر ية العليان كلية الدفاع الوطنىء: ٠١‏ أكتوبر 
4) ص 77 

عباس رشدى العمارىء إدارة الأزمات في عالم متغير» مرجع سابق» ص47. 

6 محمد الشافعى؛ فن إدارة الأزكات» مرجع سابقن ص /الا. 

48-_ كريمان فريدء تقييم كفاءة الاتصالات في إدارة الأزمة» مرجع سابق» ص .٠١‏ 

فؤاده البكرى؛ دور الإعلام والاتصال فى احتواء أزمة السياحة؛ بالأقصرء بحث مقدم في 
المؤتمر السنوى الثالث لإدارة الأزمات والكوارث ١4 -١‏ أكتوبر ١194‏ القاهرة: 
جامعة عين شمس - كلية التجارة3ة ص6. 

"١‏ محمد رشاد الحملاوئ: إدارة الأزمئات: مرجع سابقء ص57. 

.,١5 4١7١© كريمان فريدء مرجع سابق»ء ص ص‎ "١ 

77 محسن الخضيرىء إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات؛ ندوة الأسلوب العلمى لإدارة 
الأزمات (القاهرة- الجهاز المركز للتنظيم و الإدار م ,)١9815‏ 

4" السيد عليوهء مرجع سابق» ص5١.‏ 

6ت هؤوة ا مسطقى سرج ميق عق ين 14217 . 

فرك 50 أحمد الخضيرىء؛ مرجع 57 000 ْ 

(6) 28 مهزواععل 1102 12211386112610 051515) .12501621 .8321011 - 37 

.0 5- م[ 

4 هويدا مصطفىء مرجع سابق» ص .٠١‏ ش 

8'' محسن أحمد الخضيرى» لجع نك 36١‏ 

لمة اااءألاع ]1 .[مو6ع5ودء لم 1211 05 الأققطا صمقط1171 - 40 


111355 11 


7552 





4١‏ محسن أحمد الخضيري؛ مرجع سابقن ص ص لكين 
41 منى صلاح الدين شريفء إدارة الأزمات الوسيلة للبقاء (القاهرة بدون ناشرء 15184). 
4 السيد عليوه: مرجع سابق» ص ص 7!” -50. 

5 ؛- السيد عليوه؛ مرجع سابق» ص4 "؟. 

113188612 5أولكه 18 1636108 للاقتلطمهء عأععلة5 .م1.58 ,لزالهذ -45 

.(1999 ,016617000 :020011آ) 

41- محمد ماهر مصطفيى؛ إدارة الأزمات فى سكك حديد مصرء بحث مقدم فى المؤتمر 
السنوى الرابع لإدارة الأزمات والكوارث؛ "١-7٠‏ أكتوبر »١1115‏ القاهرة جامعة عين 
شمس- كلية التجارة؛ ص/171. ظ ظ 

- محمد عبدالغنى حسن هلال؛ مهارات إدارة الأزمات؛ الأزمة بين الوقاية منها والسيطرة 
عليهاء القاهرة» بدون ناشر؛» ,١555‏ 

4- محمد ماهر مصطفىء المسئولية وإدارة ازمات السكك الحديدية؛ بحث مقدم فى المؤثر 
السنوى الخامس لإدارة الأزمات والكوارث؛ 78 - 75 أكتوبر ,٠٠٠١‏ القاهرة جامعة 
عين شمس كلية التجارة ص ص "/ا ‏ ه/اه, ظ 

1 محمد ماهر مصطفىء المرجع السابق:» ص 5؟51. 

محمد ماهر مصطفئ؛ المسئولية وإدارة أزمات السكك الحديدية» مرجع سابق؛ ص586. 

-١‏ محمد شومان: إشكاليات فى مسار تطور إعلام الأزمات والكوارثء القاهرة: المجلة 
المصرية لبحوث الرأى العام؛ كلية الإعلام؛ جامعة القاهرة:ء العدد الثالث؛ المجلد الثالث 
يوليه - سبتمبر :7٠١١‏ ص؟19. 

لاع 0612018 350 ذأواقه 7546013 ,كته أضعع028 8622850 لذ .1250 عنولا -52 

(1992 .1231025 أطتام 5286 .52002م]ا) 
7-0-مم ,10ط] رؤتقاقء 01 611265 12 5655م 126 .8:0 .0لإ10آ .015500 -53 


5١١ 





4- عثمان محمد العربى» اتصالات الأزمة مسح وتقييم للتطورات النظرية فيها» مرجع 
سابق» ص ص 947 .١97-‏ ا ١‏ 
كآعناع] كلقني طامدء أهدهةاقسعاما د 21605 وأ 1ل +5011 نولم 599 
,82-02 0 ,1997 355 322220000 01 امن0 1 : 
5 أمال الكاني الإعلام ودوره فى 58 الأزمات والكوارث؛ ب بحث مقدم فى المؤتمر 
السنوى الرابع لإدارة الأزمات والكوارث» .٠‏ 6“ ك1 لل كاضر ا 
عين شمس» كلية التجارة؛ ص١‏ ؟؟. 53 ْ 
61 خديجة ة على حسنين حمودة» دور الإعلام فى إدارة الأزمات والكوارث؛ مرجع سابق» 
00000 
58 لمال العنانى» 0 1 
48 محمد رشاد الحملاوىء دور الاتصالات فى إدارةالأؤمات» مرجع سابق: ص7١١.‏ 
٠‏ محسن أحمد الخضيريء مرجع سابق» ص صن 1882337 8 عربتت 
١‏ محمد شوامان؛ إشكاليات مار لزنب -بحوث بريه زالكوارث» مزجع سابق» 


3 ع سق نا 1200 ل ام عه 


و ا ا 

انتونى جيدنزء الطريق الثالث: 5-0 الاجتماعية ترتجمة لحْمْد زايد ومحمد 
محى الدين (القاهرة: 33ت العجلسن الأعلى للثقافة أ )صا 

53 عدر تيلظ فى المعالجة الصّحفية لحنداك السيول» مرجع منلبق» ص ص 108 - 


ع 


008 
4 - فويدا مصطفى» د دور الإعلام فى الأزمات الدولية» مرجع سابق» و4 
الإعه عه مرهل 4 5 5 01 و ناته سدم 22040 2 1 10 -65 
,146 -144 فلن أله رمه 1996 
7 السيد عليوه؛ مرجع سابق» ص6 ؟. 


5١١ 





سحر محمد وهبى»؛ مرجع سابق» ص ص #4 سه" 
4 هويدا مصطفى؛ مرجع سابق» ص ص 48 -50. 
رك قلق 04 0115م ع1 220 7546015 ,دتقه026 لممصرعظ لمع بزمط3] 500 -69 
عط لمق 211 لكنايا .061206186 20 وأواقه أإنتاثا 
.مم (1996 610 1 طنام 5266 م]) لوأع50 012 مام أرءوعل 
89.0 
مقط لمة «مأأتاءم طم (53062 6161م 2 لتقم وتوأ ,طامه8 مز -70 
حم (1993 رعقل16غنام1 .ارم و71 :صملممآ) .وعدأءمعاهة وعرهل0م صل 
ش 112-119 
١‏ أحمد إبراهيم؛ الكوارث والاستعداد لمواجهتها والتخيف من آثارهاء بحث مقدم فى 
المؤتمر السنوى الأولى لإدارة الأزمات والكوارث؛: ١7 ١7‏ أكتوبر 1557: القاهرة 
- جامعة عين شمسء كلية التجارة. 
"- هويدا مصطفى؛ مرجع سابقء ص556. 
7 البنك الدولىء المرجع الأساسى للتقييم البينى للسياسات والاجراءات والقضايا المشتركة 
بين القطاعات؛ واشنطنء سلسلة الدراسات الفنية رقم 5؟١, .١1556‏ 
4 السيد عليوه؛ مرجع سابق» ص ص 2١‏ - 18. 
© هويدا مصطفى؛ مرجع سابق؛ ص بص 4-7 /. 0 
الهينة العامة للاستعلامات: حلف الناتو ورؤية جديدة لإدارة الأزمات الدوليتن سلسلة 
دولية معاصرة رقم 2155 القاهرةه وزارة الإعلام؛ فقو 00 
/الا- محمود همامء الإعلام» ودوره في التوعية للحد من الخسائر الناتجة عن الأزمات 
والكوارث بحث مقدم في المؤتمر السنوى الثانى إدارة الأزمات والكوارث 75+ 
أكتوبر597١؛‏ القاهرةء جامعة عين شمس كلية التجارزة؛ ص 4517, ظ 


4- سحر محمد وهبيء مرجع سابق» ص١7١,‏ 


الى 





4 جمال حواشء سيناريو الأزمات والكوارث بين النظرية والتطبيق؛ (القاهرة: المؤسسة 
العربية للنشر والإعلام )١955‏ ص ص 47 -44. 

محمود همام » مرجع سابق» ص .٠١‏ 

-١‏ محمد شومانء إشكاليات في مسار تطور إعلام الأزمات والكوارث مرجع سابق»ء ص 
/اهل, 

,7 4  ”3:” هويدا مصطفىء مرجع سابق» ص ص‎ ١ 

.119 -112 -مم . 0أ16 .طامه8 ممجمز5 -83 

4- محمد شومان: إدارة الصحف المصرية لكارثة قطار كفر الدوار» مرجع سابق» ص ص 
فك شرينك 

595]610 11110111211011 امع 37/132382 :ع1 تمعقةل لمة .0 طأعصوع ]1 .معل3.] -85 

012127 ع5 1أطنام 32[ | أماعة8/4 :.5.ن]) بع هامصطعع) لصة ه10 ه12 مدع 01 

1994(. 2. 

5 محمد محمد الهادى؛ وآخرونء نحو مستقبل أفضل لتكنولوجيا المعلومات في مصر 
( القاهرة: المكتبة الاكاديميتن .)١595©‏ 

1 محمد سعيد خشبة» نظم المعلومات (القاهرة دار الإشعاع للنشرء )١917‏ ص 55. 

- عفاف محمد البازء تكنولوجيا المعلومات ودورها في إدارة الأزمة» بحث مقدم في 
المؤتمر السنوى الخامس لإدارة الأزمات والكوارثء أكتوبر ,»35٠٠٠١‏ القاهرة: جامعة 
عين شمسء كلية التجارة؛ ص ص 478 - 5174. 

6 صالح حسين الحملاوىء؛ دور نظم المعلومات ونظم الخبرة وتدعيم قرار الأزمات في 
الصناعة المعرفية» بحث مقدم في المؤتمر السنوى الأول لإدارة الأزمات والكوارث ١١‏ 
١5‏ أكتوبر 1935» القاهرة؛ جامعة عين شمسء كلية التجارة. 

19-م (1993 الأعاوعء الل 5. [1آ)12ع]5لز5 اتعملاء 10 عل ناوث :0] لمع ١3/0:‏ -90 


53١ 


525 


الفصل الثامن 


نمازج لأقسام وإدارات العلاقات العامة 
في الوزارات والشركات 


- مقدمةه 

- الهيئة العامة للدستعلامات كجهاز للعلاقات العامة 
- وزارة الشئون الاجتماعية 

- العلاقات العامة فى وزارة الداخلية 

- العلاقات العامة في وزارة التربية والتعليم 


- شركة موبيل أوبل 
- شركة النصر للتصدير والاستيراد 


- العلاقات العامة في الجامعات والمعاهد 
- العلاقات العامة في وزارة التموين 
- العلاقات العامة في مجال وزارة السياحة 


الفصل الثامن 
نمازج لأقسام وإدارات العلاقات العامة 
في الوزارات والشركات 
مقدمة : 
إن صدور المرسوم بقانون رقم"؟ لسنة ١55٠‏ بإنشاء وزارة 
الإرشد التقومي اهتمام الحكومة بالعلاقات العامة أن هذا المرسوم 
تضمن هدفين هامين هما: 

-١‏ إعلام الجماهير بالقوانين واللوائح الحكومية والدعوة إلى تنفيذها 
والستعاون مع الحكومة والموظفين في تحقيق | لأغراض التي 
تهدف إليها . 

؟- تبصير الرأي العام العالمي بالمواقف المختلة وتزويده بأصدق 
البيانات والإحصائيات المختلفة . 
وهكذا أصبحت العلاقات العامة في أجهزة الحكومة شئ ذو أهمية 

كهة عب إن السك ١‏ ستتان الككو يق تفق: تحن ص اكه وار دلفت 
مسنولياتها ولم يكن هناك مفر هن ضرورة اتخاذ وسائل الاتصال 
والإعلام بين الحكومة والجماهسير المخئلفة التي تشمل في المجال 
الحكومي جماهير العالم أيضاً . 
ويمكن الآن تحديد دور العلاقات نت العامة في المجالات الحكومية 
علاوة على ما تم ذكره قبل الآن في القيام بعدد من الأعمال نذكر أهمها: 
4 إيبلاغ الجماهير المختلفة للحكومة بمعلومات محطقر #ازسحية افق 
السياسة العامة والخطط والبرامج والمشروعات الحكومية الجيدة. 


3711م 


ب) تبصير الجماهير بالأعمال التي أمكنن تنفديذها وإنجازها في 
المصالح الحكومية  .‏ " 
ج) إعلام الشعب بكل ما يصدر من قرارات وأوامر وتشريعات . 
د) التأذير على الرأي العام لكسب الاتجاهات العامة للجماهير في 
صنف القوانين والمشروعات الجديدة . ٠‏ 
ه) توعية الجماهير وتعبئتها وتسليحها بفكر موحد لضمان تعاونها 
وتأييدها. | 
و) الاهتمام بالجمهور الداخلي بالمؤسسات الحكوميية عن طريق تقديم 
بعض الخدمات والمشروعات , 
وبتحليل هذه الأعمال يتضح لنا أنها لا تختلف في جوهرها عن 
أهداف وأغراض ومسئوليات العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية 
أو التجارية. 
وفي 8"يناير ١155‏ دخلت العلاقات العامة في الحكومة مرحلة 
جديدة عندما وافق مجس الوزراء على مذكرة وزارة الإرشاد القومي 
الذي اقترحت فيها إنشاء قسم للشئون العامة في كل وزارة قامت كل 
وزارة بتنفيذ هذا القرار . 
الهيئة العامة للاستعلامات كجهاز للعلاقات العامة )١(‏ 
أن هيئه الاستعلامات تعتبر من أهم منظمات العلاقات العامة في 


: بتصرف من‎ ١ 
» إبراهيم إمام : العلاقات العامة والمجتمع » ط ؛( القاهرة ؛ مكتبة الأنجلو المصرية‎ 
,586 7584 ذ)ص ص‎ 
- 18١ ص ص‎ )١31484 » شفيق بر : الهيئة العامة للاستعلامات (القاهرة . وزارة الإعلام‎ 
١مم‎ 


- 51١ا/‎ 2 


جمهورية مصر العربية وقد أنشأت في أول نوفمبر ١107‏ للقيام 
بدراسة اتجاهات الرأي العام ورغبات الشعب وإبلاغها للمسئولين وهى 
أيضا تقوم بإعلام الجماهير المختلفة في الداخل وخارج الجمهورية 
بتفسير واضصح عن أهداف جمهوريتنا وسياستنا وأهم الإنجازات التي تتم 
وتسارع الهينة في كل مناسبة بتصحيح الأفكار والشائعات الخادعة أو 
المنحرفة وفي أكتوبر ١19577‏ صدر قرار جمهوري بتحويل مصلحة 
الاستعلامات إلى هينة عامة يرأسها نائب وزير وهو يمتل الحكومة في 
المؤتمرات الصحفية ويعتبر المتحدث الرسمي باسمها . 
وتنقسم الهيئة إلى قطاعات ثلاث رئيسية هي : 
أ- مراقبة الشئون الخارجية : ظ 

تشرف هذه المراقبة على علاقات جمهورية مصر العربية بالدول 
الأجنبية وتنقسم إلى عدة أقسام في خاصة بالمراسلين الأجانب 
واللكاقناك العامة والمكاتتب المنحتوة وهنم تضحقة خاضتنة بالممطنين 
الأجانب عند زياراتهم للجمهورية وتسهيل اتصالاتهم بالهيئات المسئولة 
ودعوتهم للحفلات والترحيب بهم . 

أما مسئولية هذه الإدارة في العلاقات العامة فتتمثل في استقبال 
الضيوف الأجانب ومساعدتهم على القيام بمهامهم المختلفة كما يدخل 
في الاختصاص أيضا دعوة الشخصيات الأجنبية التي لها أهمية خاصة 
أو نفوذ ملحوظ لزيارة جمهورية مصر العربية وتشرف المكاتدب 
الصحفية على الفروع بالخارج وتزويدها بالمستلزمات والبيانات أولا 
بأول . ظ 
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ب) مراقبة الشئون الداخلية : | 

تقوم المراقبة بالإشراف علئ جميع العلاقات الداخلية الخاصة 
بجماهير الشعب داخل الجمهورية وتتبعها المطبوعات ومكاتب 
الاستعلامات بالأقاليم والإدارة بتتفيذ قانون المطبوعات والقوانين 
المستعلقة به وتعمل على توشيق الروابط بين الصحافة والدولة وتصدر 
نشرة يومية وأخرى أسبوعية تتضمن أهم الأنباء والتعليقات التي 
تحصل عليها من تتبع كل ما ينشر في الصحف والمجلات وأيضا كل ما 
يثار من آراء هذا بالإضافة إلى إشرافها على إعداد المؤتمرات الصحفية 
منتظما الدعوة البيانية هذه الأداة الأصل تتصل بالصحف اتصالاً مباشراً 
كتوزيع الإعلانات الحكومية ونشر البلاغات الرسمية وتيسير مهمة 
رجال الصحافة في شتى الطرق بهذه الإدارة مكتبة ترد إليها بصفة 
مستمرة نسخة من كل مطبوع يصدر في الجمهورية . 

مما سبق يتضح لنا مدى النشاط الذي تقوم به هذه المراقبة ولذا فهر 
تكون من ثمانية أقسام هي : 

قسم الأرشيف الصحفي وقسم دراسة الاتجاهات الصحفية وقسم 
المكتبة والسجلات وقسم المؤتمرات الصحفية وقسم النشسرات وقسم 
البلاغات الرسمية وقسم الامتيازات الصحفية وقسم الإعلانات الحكومية 
وإدارة مكاتب وشرف ادارة مكاتب الاستعلامات على مكاتب 
الاستعلامات المنتشرة في جميع أنحاء الجمهورية وهى مسئولة عن 
الإعلام الداخلي فستقوم المكاتب في دائرة نشاطها بدراسة اتجاهمات 
الجماهير ومعرفة ميولهم والإلمام بمطالبهم المختلفة شم رفع هذا للدوائر 


15ت 


الحكومية المختصة ومن الناحبة الأخرى تقوم بإعلام الجماهير بالحقائق 
والبسيانات والمعلؤمات التي تستعلق بمختلف الأمور وبالتالي يمكنها 
القضاء.على الشائعات والأخبار المنحرفة . 


ج) مراقبة الشئون العامة : 

. تقوم هذه المراقبة بإعلام النشر بكافة أساليبه من صحفية وسينمائية . 

وإذاعية اريف رسي إلى عدة أقسام أهمها الثقافة السياسية والنشير 

والتوزيع والمعلومات والأخباز (التصسويز: بلعبار وتحليل الرأي 
العام . 

وتصدر الثقافة السياسية مجموعات الكتب السياسية والقومية التي 
تظهر بصفة دورية وإصدار كثير من النشرات والكتيبات التي تعبر عن ' 
وجهنة جميؤرايكنا فن المسائل العامة وتوزع هذه المطبوعات في الداخل 
والخارج وتختص إدارة المعاومات بجمْع المعلاومات عن طريق 
الصحف والمجلات والكتب وغيرها من المطبوعات وكذلك غغن طريق 
المتدويوس الذمن متننون علسن متكدظف اليسقات و الإداز اك وتقنوح بالود 
على الأخبار الكاذبة والقضاء على التنائعات أما إدارة الأخبار فتقوم 
تعمد اللقنازبمن حسجة أنهاء العام فك تررق ركنانات الأسسجاء 
والصحف والمجلات بمجَرّد خدوثها حتى يمكن تهيئة الرأين”العام لها . 

'وتقوم المصلخة بجمع المعلومناك الفصورة وتصمميم الرزسوم 
وإخراج الكتيبات والنشرات على أسس فنية نظرا لأهمية صورة المجال 
الإعلامسي وتتولى إدارة السينما إنتاج الأفسلام التسجيلية والتوجيهية 
والإعلامية ؤعرضها داخل الجمهورية.وخارجها .. 
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* إدارة المراسم لين * إدارة المطبوعات * إدارة الثقافة والسياسة ' 
الأجانب * إدارة مكاتلب *إدارة النشر 
* إدارة العلافات العامة الاس ‏ ستللامات * إدارة التوزيع 
* إدارة المكاتب الصحفية والأقاليم * إدارة المعلومات . 
*إدارة الأخبار 
*إدارةالتس وير 
والتصميم 
* إدارة السينما 
* إدارة تحليل الرأي العام 
* الأرشيف الصحفي 
* دبراسة الاتجاهس سات 
المسحفية 
* المكتبة 
*.السجلات 
* المؤ تمر ات الصحفية 
* النثشر ات 000 
* البلاغات الر سمية 
* الامتيازات الصحفية 


من ذلك يتبين أهمية الدور الذي تقوم به هيئة الاستعلامات معتدة على 
الأسلوب العلمي الذي أساس العمل في مجالات العلاقات العامة. 
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وزارة الشئون الاجتماعية ') . 

اتشحنف وؤارة اليتون الأمسا عي عا 4585 وسمفة ذك الحتاريخ 
وتعمل الوزارة على وضع الحدول العلمية لأههم المشكلات الاجتماعية 
لمجتمعسنا وفي مقدمتها مش كلات الإستكان والتأمينات الاجتماعية . 
والتعاوننية والعمل والشسباب ثم انتقل الإسكان بجهازه التتكميمن إلى 
وزارة الإسكان والمرافق وقامت التأمينات الاجتماعية بتنفيذ لنظام 
التأمينات . لا ش 

وبتبلور الحُركة التعاونية وتعدد ميادينها وتنوع الاختصاص فيها 
تتفل إلى السوز اذا ات العامة كما أن التنظيم الجديد للوزارات قد أنشأ 
إذان؟ العملروو دل : دوك ةاللفنيات رفس أكتوبر ١155‏ انضمت في 
وذو ةو لكسدد و رت الزفات ولنسون الاجتماعية ولكن ما زال أمام 
الوزارة بعبد ذلبك أن يُعسل في مجالات اجتماعية كثيرة وأن تتابع وتبلور 
أوجه الرعاية الاجتماعية . 5-7 

وقد اهتمت وزارة الشئون.الاجتفاعية بالعلاقات العامة كانست من 
أسبق الوزارات هي استجابت إلى قرار مجلدسنءالوزراء الصادر في 58 
١56* / ١ /‏ فأنشأت قسما للعلاقات العامة بإدا#3المُعْلومات بالوزارة . 
والعمل في القسم المذكور يمتز بالعمق والذقكة وتنقسم الإدارة إلى عدة . 
أقسام سنحاول مناقشة أهم مسئولياتها في السطور الآتية : 

عند الحديث عن الوحدات المتعددة للقسم لابد من الإشارة مرة. 
أخرى إلى الهدفين الأساسيين الذين يستركز حولهما نشاط كل هذه 


-١‏ أنظز في ذلك : سوسن عثمان : العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعيّة 
محمد بهجت شاك : العلاقات العامة والخدمة الاجتّماعية » ص 5# ا 
عبد الخالق عفيفى : العلاقات العامة في المجالات الاجتماعية 
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الوحدات وهما : ألا : نقل رسالة الوزارة وأهدافها وشرح خططها 
وبرامجها لجماهير الشعب وإقتاعهم بها . ٠‏ 
ثانيا : نقل آراء الجماهسير واقتراحاتهم وش كاواهم وعرض مطالبهم 
واحتياجاتهم على المسئولين في الوزارة . 
وبتحقيق هذين الهدفين يتحقق التفاهم والتجاوب والتعاون بين 
الشعب وبين الوزارة هذا ما تهدف إليه العلاقات العامة دائم ويضم قسم 
المعلومات في العلاقات العامة بوزارة الشئون الاجتماعية أكثر من 
وحدة تتعاون جميعاً لتحقيق هذه الرسالة :(") 
وفيما يلي عرض لهذه الوحدات ونشاط كل منها : 
أ) وحدة الصحافة : 
أن الصحافة وسيلة هامة من وسائل الاتصال بالجماهير الذين 
يتزايد عددهم كل يوم ويمثلون قطاعات كبيرة ومختلقة من الشعب ولهذا 
فإن العلاقات العامة حرصت على التعاون من خلال الصحافة التي تتفق 
معها في الغرض وهو إبلاغ الحقائق الصادقة إلى جماهير القراء وتتعدد 
وسائل اتصال قسم الصحافة والعلاقات العامة بالصحف اليومية 
والمجلات الأسبوعية والشهرية ويتركز هذا النشاط على عدة مجالات 
هي : 
ه إصدار نشرة يوممية تتضمن أخبار الوزارة ونشاطها في المياديين 
المختلفة وتعتبر هذه النشرة هي وسيلة يومية للاتصال بين 
الصحافة وبين أخبار الوزارة ونشاطها المتجدد كل يوم ويقوم على 
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تحريرها في العلاقات العامة مجوعة من المتخصصين في الفن 
الصحفي الذين يحرصون فيها على نفس القيم والمقاييس التي 
يراعيها الصحفيون من حيث قيمة الخبر ومن حيث طريقة تحريره 
وكتابته. | 
والنشرة الصحفية اليومية تؤدى للوزارة وللصحفيين اطمننان من 
صحة الأخبار وصدقها وبدلا من حصول الصحنفيين على أخبار من 
مصادر غير محنولة يترتب عليه تحريف الأخبار الأمر الذي 
يحدث بلبلة واضطرابا في الرأي العام ويكون تأثيره السيئ بالنسبة 
للوزارة والصحافة نفسيا .2 ١‏ 0 
تسهيل مهمة الصحفيين في الحصول على المواد والبيانات اللازمة 
لكتابة تحقسيقاتهم الصحفية عن نشاط الوزارة وخدماتها فتقوم 
العلاقات العامة الاتصال بالمسئولين وجمع البيانات والمعلومات 
منهم وتقديمها إلى هؤلاء الصحفيين وتقوم العلاقات العامة بتدههيل 
اتصال الصحفيين بالمسئولين أنفنهم للإدلاء بمالديهم من 
معلومات بحيث يصل الصحفي إلتى الشخص المسئول الذي يجيد 
لدية البيانات الصحيحة . ١‏ : 7 
معاونة الصحفيين الراغبين في القيام بأحاديث صحفية خاصة مع 
السيذة الوزيرةو أحد المسئولين في الوزارة وذلك بإعداد البيانات 
الخاصة الأسئلة الموجهة وتحديد-موعد للمقابلة . ظ 
تنظيم المؤتمرات الصحفية التي يجتمع فيها الصحفيون بالسيدة 
الوزيرة وبأحد المسئولين فتقوم العلاقات العامة بالدعوة إلى 
المؤتمر وإذا كان المؤتمر متعلقاً بموضوع خاص تقوم العلاقات 
0 5 


العامة بإعداد تقرير عن هذا الموضوع لتوزيعه على الصحفيين 
قبل بدء المؤتمر لتوجته أسئلتهم على أساس ما تضمنه التقرير هن 
بيانات . 

٠‏ متابعة ما ينشر بالصحف المجلات مسن نقد وتوجيه لسياسة الوزارة 

والاتصال فورا وفي نفس اليوم بالمسئولين لإبلاغهم بهذا النقد 
والتوجيه فإذا كان هذا النقد والتوجيه له أساس من الصحة فإن 
العلاقات العامة تقوم بإبلاغه للمسئولين و مطالب تهم باتخاذ 
إجراءات بشأنه بذلك تكون قد قامت بجزء من واجبها في إيلاغ 
هؤلاء المسئولين مطالب الجماهير واحتياجاتها واقتراحاتها كما 
تعبر عنها الصحافة . 

أما إذا كان النقد يقوم على أساس خاطئ فإن العلاقات العامة تقوم 
بالرد على الصحف موضحة الحقائق الصحيحة للرأي العام . 

٠‏ متابعة ما ينشر بالصحف من شكاوى المواطنين ومطالبهم وإرسال 
هذه الشكاوى إلى الجهات المختصة لتحقيق ما جاء فيها واتخاذ 
إجراء بشأنها . - جمع كل ما ينشر في الصحف والمجلات في 
كزاشسة الها متناتك الفتتحهترة لفززطحيها على النسيدة لوز مده 
والمسئولين في الوزارة حتى يمكن متابعة اتجاهات الرأي العام 
كما تمثله الصحافة حول نشاط الوزارة وخدماتها . . 

إصدار نشرة شهرة تتضمن نشاط الوزارة خلال شهر وتوزيعها 
على الصحف والهيئات ومديريات الشئون الاجتماعية وخدماتها . 

« الاشتراك في تحرير مجلة المجتمع العربي التي تصدر تحت 
إشراف الوزارة كوسيلة خاصة بها للاتصال بجماهير الرأي العام. 
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« القيام بأعمال التصوير الصحفي لنشاط الوزارة واختبارها لإمداد 
الصحفيين بما يلزمهم منها للتحقيقات والريبورتاجات الصحفية 
وللاستعانة بها فيما تصدره العلاقات العامة من مطبوعات () 


ب) وحدة المطبوعات والتأليف والنشر : 

أن الكتب والنشرات وسيلة هامة للاتصال بالجماهير لإبلاغهم 
بنشاط الوزارة وخدماتها بوضوح وتفصسيل لا يتيسر عن طريق الأخبار 
والتحقيقات الصحنفية والكتب والنشرات التي تصدر عن العلاقات 
العامة تختلف باختلاف الهدف وباختلاف الجمهور. 

فيناك الكتب العلمسية المدعمة بالحقائق والإحصائيات وهى التي 
تنشر كمراجع عن النشاط الاجتماعي الذي تقوم به الوزارة وهناك 
الكتب الثقافية التي ترمى إلى نشر التوعية الاجتماعية بين المواطنين 
وهناك الكتب التي تشرح خدمات الوزارة بشكل سهل ومبسط للجماهير. 
وهناك أيضا النشزات المصورة التي تعتمد على الصورة والكلمات 
القليلة التي تصدر لتلائم ذوى التعليم المحدود من الجماهير أو لتعطى 
فكرة سريعة عن نشاط الوزارة في ميدان معين من الميادين .. 

وتشوض اللعلافات العامنة عن هذا التقوع قيما تصندره امن كتبب 
ونشرات حتى تلائم جميع المستويات وتخدم جميع الأهداف . 

وإلى جانب تأليف الكتسب والنشرات يقوم قسم المطبوعات بتوزيع 
هذه الكتب على إدارات الموزارة ومدريهسا ووحداتها وعلى الجمعيات 
والهيئات والجماعات وعلى المترددين على العلاقات العاسة.لطلسمب هذه 
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الكتب . 
ع) وحدة لإذاعة والتليفزيون  :‏ - 

إذا كانت الصحافة وسيلة هامة للاتصال بالجماهير فإن الإذاعة 
والتلسيفزيون وسسيلة لا تقل أهمية عسنها بل قد تزيد بالنسبة لبعض 
الجماهير فحيث تنتشمر الأمية بين الفلاحين نجد أن الإذاعة وسيلة أهم 
من الصحافة في نقل أخبار الوزارة ونشاطها كما نجد في التليفزيون 
وسائل فنية تساعد على عرض نشاطها بشنكل تتوفر فيه عناصر الجذب 

وإثارة الاهتمام 00 0007 ٠‏ 

ولهذا فإن الاتصال بالإذاعة والتليفزيون والتعاون معهما لعرض 
نشاط الوزارة وخدماتها هو وسيلة ناجحة للاتصال بجماهير الناس .. ظ 
ويقوم قسم الإذاعة والتليفزيون بالاتصال بمندوبي الأخبار لتسجيل 
وإذاعة نشاط الوزارة الجاري مثل زيارات السيدة الوزيرة وافتتاح 
المشروعات والمؤسسات إلى غير ذلك من ألوان النشاط الاجتماعي. 

ومن خلال بمرامج الإذاعة والتليفزيون يمكن أيضا الاتصال 
بجماهير الدناس وهذه البرامج يمكن استخدامها بمنتهى الفجاح فمثلا 
برنامج على الناصية الذي تقدمه الإذاعة أسبوعيا يمكن اسمتخدامه في 
نشر الوعي بيسن الجماهير للتبرع لمعونة الشتاء بتدبير الاتصمال بين 
مقدمة البرنامج وبين المسئولين في معونة الشتاء وبين بعض المتبرعين 
وإجراء أحاديث تشرح لهم خلالها أهداف المشروع وخدماتها . 

وبرنامج رأى الشعب الذي يعسرض في الإذاعة يمكن عن ططريقه 
الالتقاء بالمسئولين عمن دراسة مطالب هذه للجماهير كما يمكن أن يقوم 
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أيضا بشرح سياسة الوزارة واتجاهاتها أيضا . 

وهناك برامج كثيرة يمكن أن تخدم في هذا الاتجاه والى جانب هذا , 
تقوم العلاقات العامة بإنتاج برامج لحسابها في التديفزيون عن طريق 
الميادين المختلفة لنشاط الوزارة التي يرصد لها في الميزانية مبلغ 
خوالي " آلا جنيه نويا لهذا الغرضن . 80 7 / 
د) وحدة السيلما :ا +20 .2 0 7 

.أن الفيلم السينمائي له تأشير كبير على الجماهير وله قدرة على 
التجسيم والإبراز بشكل فني يؤدى إلى نتائج لا تصل إليها عن طريق 
وسائل أخرى . 0 ٠‏ مي 

فإذا أردنا. أن نوضح خدمات إحددى المراكز الاجتماعية القروية 
وإيراز نوع خدماتها وطريقة الاستفادة مسن هذه الخدمات فإن فيلما 
فيلناتنا تق يتجاح هذا للعزرن.. 

والفيلم السينمائي أكثر تأثيرا في مرحلة الشباب منه في أية مرحلة 
أخرى أي أن إنتاج فيلم سينماني عن النشاط الاجتماعي للشباب أو عن 
اشتراك الشباب في مشروعات الخدمة العامة أو لمعالجة انحراف 
الشباب فهي أفضل الوسائل التي يمكن أن تستخدم في هذه الميادين . 

والعلاقات العامة تنتج نوعين مسن الأفلام وأولهما الأفلام الروائية 
للقتى تفقئه بلس القصسة فين هيرطن موشبوعاتيا والإرخاءايما تصصدة 
من معاني وأهداف وهذه وسيلة ناجحة للتوجيه والتوعية الاجتماعية 
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وهناك الأفلام التسجيلية التسي توضح نشاط الوزارة وخدماتها 
والهدف منها وهو إتاحة الفرصة للناس للاستفادة من هذه الخدمات 
ويصاحب عرض الفيلم شرح وتعليق على ما يعرض فيه . 
ه وحدة الشكاوى : 

ويتلقى هذا القسم الشكاوى التي يبعنث بها المواطنون أنفسهم أو 
يبعثون بها عن طريق إحدى الهيئات أو المحولة من أي وزارة :مسن 
الوزارات لاختصاص وزارة الثسئون الاجتماعية بها أو المنشورة في 
إحدى وسائل الإعلام . ٠‏ 

ويقوم قسم الش كاوى بالاتصال بالمسئولين للتحرى عن هذه 
الشكاوى وبحث ما تتضمنه واتخاذ إجراء بشأنها وبهذا تقوم العلاقات 
العامة بواجبها في حل شكاوى هؤلاء المواطنين إلى المسئولين عن 
التنفيذ وبهذا تعمل على إزالة أسباب الشكاوى بين الوزارة وبين الشعب. 

ولأن وزارة الشسئون الاجتماعية تعنتمد على العاملين فيها لتحقيق 
رسالتها وأهدافها فتتحرص العلاقات العامة على أن تكون الصلة بينهم 
وبين وزاراتهم قائمة على أساس التفاهم والتجاوب والمودة . 

وتحقيقا لهذا تعمل العلاقات العامة على إزالة كل سبب لشكوى بين 
العامل وبين وزارته فيقوم أيضا بتلقي شكاوى العاملين وتظلماتهم من 
أي إجراء يرون فيه مساسا لحقوقهم وتعمل العا'قات العامة على إزالة 
كل أسباب هذه الشكاوى . . ٠‏ 

لأن من أهداف العلاقات العامة أن تنقل إلى المسئولين في نوراه 
صوره صادقة لاحتياجات الناس ومطالبهم وأن تعطيهم صورة واقعية 
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لطريقة تنفيذ هذه الخدمسات حتى يضعوا خطتهم على أساسها وحمتى 
يتخذوا الإجراءات لإعادة الحق إلى نصابه . 

وأن العامل في الشسئون الاجتماعية في المكان الذي يعمل فيه 
صاحب رسالة يلتزم بأدائها وأن الروح الإنسائية فضلا عن الضمير 
المهني لابد أن يتوفر في العاملين بالشئون الاجتماعية . 

لذلك تقوم إدارة العلاقات العامة بالوزارة حرصا منها على أن 
مصل الخدمات كاملة إلى كل مواطن حرصا على تلافي كل أسباب 
السنقص بنقل صورة صادقة واقعية لما يمجرئ عن طريق الاتصال 
بوحدات الخدمات بها والإدارة بهذا لاتمثل تهديذا وإنما هسي تحاول 
التوجيه والعمل على تلافي النقص إن وجد . 

أن وزارة الشئون الاجتماعية هي وزارة إنسانية فلا بد أن تتوافر 
روح لإنسانية في ككل معاملاتها وتصرفاتها تجاه جميع الفئات المختلفة 
من المواطنين وروح الإنسانية نفسها هي روح العلاقات العامة . 

فالكلمة الطيبة والابتسامة الصادقة وروح التعاون والمودة مع 
العمل المنتج والأخصساني الاجتماعي ومن العامل بالشئون الاجتماعية 
هي ما تقصده به الروح الإنسانية وهو ما تطلبه وتلح عليه روح 
العلاقات العامة )١(‏ 
و) وحدة الاستقبال : 

هي إحدى وحدات إدارة العلاقات العامة بالوزارة التي تفوم 
باستقبال ضسيوف الوزراء من بدأ استقبالهم إلسى توديعهم فتتولى الوحدة 
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كل الشئون الخاضة بالضيف من إقامة وتنقلات وتنظيما للمواعيد 
وتحديدا للمقابلات والمرافقيدن كما تنظم الوحثدة الحفلات التي تقيمها 
الوزارة في شني المناسبات القومية وتنظم الوحدة أيضا رحلات 
للعاملين بالوزارة والإدارات والمديريات المختلفة وتوفر وسائل الترفيه 
للعاملين . ظ ْ 
طبيعة العمل في العلاقات العامة بالوزارة : 
أولهما : شرح سياسة الوزارة وأهدافها ونقل برامجها وخططها إلى 
والثاني : هو نقل اتجاهات الجماهير وشكاو اه ومط لديم إلى اللممتوليق 
في الوزارة عن التخطيط والتنفيذ . 

ولتحقيق هذين الهدفين لابد سن تنظسيم علمي دقيق للجهاز المشتغل 
بالعلاقات العامة وهناك اكثر 20 وضبفة خنزان العلاقات ليذا 
ل | 
١‏ هناك الأسلوب الإتصالى : 

الذي يقسم إدارة العلاقات العامة إلى أقسام يختص كل قسم منها 
بجمهور واحد من الجماهير التي تتصل بالوز ازة أو المؤسسة حتى 
يكون اكثر فهما لهذا الجمهور وأكثر قدرة على الاتصال به ونجح هذا 
الأسلوب الاتصالى في المؤسسات الصناعية والتجارية حيث أن لكل 
وسني لخدا فين رحد فو تقلا يون سلف الجمهور فيها مع مصالح 
بقية الجماهير الأخرى . . فجمهور العمال مثلا في شركة من الشركات 
يرغب فسي الحصول على أكبر أجر ممكن ولكن هذا يتعارض مع 
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مصلحة جمهور آخر وهو جمهور المساهمين الذي يحب أن تكون دائما 
على حساب العامة قسم يختص بالعمال وقسم آخر يختص بالمساهمين 
وقسم ثالث يختص بالمستهلكين وهكذا . 
وهناك أسلوب آخر لتنظيم العلاقات العامة يطلقون عليه الأسلوب ١‏ 
الوظيفي : 0 
وهذا الأسلوب يقسم إدارة العلاقات العامة إلى أقسام يختص كل 
منها بوظيفة من الوظائف التي تؤدى غرضا للعلاقات العامة فهناك 


أقسام الصحافة والإذاعة والسينما والمطبوعات والشكاوى إلى غير ذلك 
من الأقسام المتعددة التي تضمها عادة إدارة العلافات العامة (') 





إدارة المعلومات والعلاقات العامة بوزارة الشئون الاجتماعية 
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العلاقات العامة في وزارة الداخلية :: ” 

والشرطة في خدمة الشعب .هذا هو شعار إدارة العلاقات العامة في 
وزارة الداخلية وهذا الشعار يلخص لنا رسالة هذه الوزارة وقد تكون 
هذا الجهاز بعد عودة السلطات إلى أصحابها بعد فترة الاحتلال وكان 
يهدف إلى محو آثار الاستعمار والإقطاع وإزالة البغضاء والأحقاد التي 
تخلفت عن أنظمة الحكم البالية والتي كانت تشير عداء الشرطة ضد 
الشعب لكي تنكل به وتسومه العنف والعذاب مطبقة مبدأ فرق تسد )١(‏ 

أما الآن فقد تغير الوضع فأصبحت الشرطة يتولاها الشعب وتعمل 
في خدمته وهى التي تسهر على أمنه وتضحي من أجل المحافظة على 
الأرواح والممتلكات فتحمى المنشسآت مسن اللصوص والحرائق وتدافسع 
عن الفضيلة وتحارب الرذيلة . 
وتقوم إدارة العلاقات العامة بنشر رسالة الشرطة بكل وسائل الإعلام 
لكي يقدر الشعب خدمات رجال الشرطة الجليلة فيقبلوا على مساعدتها 
والتفاهم معها . 
ومن واجبات جهاز العلاقات العامة في وزارة الداخلية : 

-١‏ تشجيع الصحفيين والإذاعيين على نشر التحقيقات والأخبار في 
المصسعف والمجلات والإذاعة مع تخصيص بعض البرامج الإذاعية 
والتليفزيون لتوضيح مجه ودات الشرطة ودعوة المواطنين إلى 
التعاون معها وابراز رسالتها السامية. 

-١‏ طبع الكثيبات والنشرات التي تحتوى على أهم نواحي نشاط الوزارة 
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ورسالة الشرطة وتوزيعها على نطاق وأسع بين المواطنين ومن. 
أهم هذه المطبوعات كتيب عن مكافحة المخدرات وآخر عن كلية 
الشرطة وثالث عن المرور بالإضافة إلى كتيبات أخرى عن إدارة 
الحريق والدفاع المدني ومصلحة الجوازات وتحقيق الشخصية 
والكلاب البوليسية . ٠‏ ش 00 

2 نشر اللافتات واللوحات والملصقات التي تبرز رسالة الشرطة في 
المجتمع حتى يلم بهما أكبر عدد ممكن من المواطنين فهناك لوحات 
تصور رسالة شرطة الآداب في رعاية الفضيلة والقضاء علسى 
الرذيلة وأعمال مصلحة الدفاع المدني وجهود إدارة الحريق وهناك 

. لوحدات أخرى تحذر من أخطار المرور وتوضخ ججهود الشعرطة 
في هذا السبيل . 

- إنتاج الأفلام الثقافية والتدريبية التي توضح أهمية خدمات الشرطة 
بالإضافة إلى اسستخدامها في تدريب رجال الشرطة وتنمية 
معلوماتهم الثقافية والترفيه عنهم و نذكر من الأفلام الترفيهية مثلا 
فيلما عن المصارعة الياباسية والكاراتيه وطرق الدفاع عن النفس 
ومن الأفلام الثقافية ما يعالج موضوع تدريب الكلاب البوليسية . 

5 تبسيط القوانين المتصلة بالوزارة وشرحها للناس في سهولة ويسر 
وف نزول 15يف لأسلتبوعاة المهنؤنة والقتنياك الملوفية الإسينلة 
وتعقد المؤتمرات الصحفية وتوجيه الإذاعات الجذابة وبهذه 
الوسائل وغيرها يستطيع الجهاز شر ح قوانين المرور وقانون 
الجنسية وقانئون البطاقات الشخصية وقانون الدفاع المدني 
وتوضيح أهدافها ومقاصدها حتى يعلم بها المواطنين فلا يقعوا 
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تحت طائلة القانون . 

5- تنمى العلاقات الطيبة برجال الصحافة ووكالات الأنباء والإذاعة 
لأنها تعلم أن البسيانات والمعلومات التي تعرض على الشعب فيما 
يتصل بالجريمة لها أثرها البالغ في نفوس النشء والكبار لا تهدف 
من ذلك إلى تشويه الحقائق وإنما تهدف إلى تصوير كبل شئ بدقة 
حرصا علي صحة الجمهور النفسية والعقلية ولا تدخر العلاقات 
العامة جهداً في الرد على الشكاوى والاستفسارات وضعا للأمور 
في نصابها الطبيعي . 

/- إنشاء صندوق لرعاية رجال الشرظة وتقديم المساعدات العاجلة لهم 
في الحوادث والأمراض التي تصيبهم والتي تستدعى إعانة عاجلة 
»وفي موسم الحج من كل عام تقوم الشئون العامة بإتاحة الفرصة 
لكل ضابط لكي يؤدى هذه الفريضة الدينية الهامة وبيت القصيد في 
ذلك كله هو تنمية الوعي البوليسي بين الأفشراد حتى يؤمنوا بان 
الشرطة التي هي جزء منهم لم تعد سوطا يلهب ظهورهم بل سياج 
يحمى أرواحهم وأموالهم وأعراضهم وممتلكاتهم وبذلك يتحقق 
التجاوب والتفاهم بين الشرطة والشعب وتحقق للغاية والتعاون من 
العلاقات العامة ولا شك أن التفاهم والتعاون بين الشرطة والشعب 
لابد أن يؤدي في نهاية الأمر إلى انخفاض نسبة الجرائم وتقديم 
كافة التسهيلات للشرطة بدلا من التستر على المجرمين . 

العلاقات العامة في وزارة التربية والتعليم : 
وقد كانت وزارة التربية والتعليم في مقدمسة الوزارات التي أنشأت 
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إدارة العلاقات العامة تطبيقا لقرار مجلس الوزراء الصصادر في 8 يناير 

6 ولميمسر وقت طويل حتى أصبحت هذه البو ارة مشاك أهند 

الأجهزة اللمة في ميدان العلاقات. 

ويهدف جهاز العلاقات العامة في هذه الوزارة إلى : 

.. إيجاد التعاون والتفاهم بين الشعب والوزارة‎ -١ 

. رفع الروح المعنوية بين موظفي الوزارة‎ -١ 

"- تأمين حياة موظفي الوزارة والترفيه عنهم . 

5 - إشباع رغبات الشعب وإعلامه بما يتخذ من إجراءات نحو بث 
الروح القومية بين الطلبة . 

5 إنشاء صلات التعريف والتعاون بين الوزارة والهيئات التعليمية 


الأجنبية . 
وتكور إدارة العلاقات العامة بوزارة التربية والتعليم من عدة إدارات 
هي : 


-١‏ قسم الصحافة : ش ظ 

ومهمة هذا القسم دراسة الصحف والمجلات وإعداد سجل قومي 
بالقتصاصات التي تمس شنون الوزارة مع تحليلها وبيان الهدف منها 
والرد على ما يستحق الرد منها كما إنها تقوم بالإعداد للمؤتمرات 
الصحفية وتزويد الصحفيين العرب والأجانب بما يلزمهم من معلومات . 
' - قسم الإذاعة : 

ويقوم بالمساهمة في الإشراف على البرامج التبي تشرح سياسة 
الوزارة وأهدافها ومشروعاتها كذلك إعداد السبرامج التعليمية كبرامج 
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أوائل الطلبة والمتفوقين وركن الشباب وغيرها . 
قسم النشر والترجمّة :" . 
ويقوم هذا القسم بإصدار النشرات و الكتيبات التي توزع على 
المدرسين والطلبة والجمهور لإعلام كل فئة بما تبذله الوزارة من جهود 
لترقية الثقافة ونهضة التعليم .00 
4- قسم الاستعلامات ٍ 0 
ويقوم هذا القسم بالربط بين الوزارة وغيرها من الوزارات والمؤسسات 
ذات الصبلة شن التعليم ولتقدتام هذا القسغ إلى شبعان داخلنيان أرلهمنا كسم 
العلاقات العامة وهو يعاتصن بالتودية ور الاشاك بين الطلبة والمديرين 
والموظفين داخل الوزارة والثاني 7 العلاقات الخارجية الذي يتولي الإشراف 
على العلاقات بين الوزارة وسائر الوزارات ويقوم بالتعاون مع الملحقين 
الثقافيين في الخارج بجميع وسائل الإعلام . ظ 
5 قسم الإنتاج الفني : 
وهو يقوم بإعداد الرسوم والصور والأفلام والمعارض وغيرها 
وهو يتفرع إلي أقسام للسينما والتصنوير والرسم والتصميم والمعارض 
والمتاحف والمؤتمرات . ٠ ٠‏ 
5د اللي الخدمة العامة والشكاوى : 
وهذا القسم يشرف على الخدمات الاجتماعية والصحية للموظفين 
وتولى الشكاوى ومتابعتها والرد عليها والعمل علي رفع الروح المعنوية 
للتوكاللن :و سين علو رن احديع تكو سواينة الزك ار اليم 
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العلاقات العامة في المدارس : ظ 
أن المدرسسة مؤسسة اجتماعية لها رسالتها الخطيرة والتي لا يمكن 
أن تنجح إلا بالتعاون مع ثمتى فئات الجماهير لفهم هذه الرسالة والإيسان 
بها والمدرسة ليست وظيفتها فققط محو الأمية وتعليم المهارات 
والمعلومات بل لها دور فعال في تكوين شخصيات طلابها . 
أهداف العلاقات العامة في المدرسة : . ظ 
-١‏ إعلام أهالي الحي الذي توجد فيه المدرسة بخطورة وأهمية رسالة ٠‏ 
المدرسة في تربية طلابها ولابأش من دعوتهم لزيارة المدرسة . 
ومُشاهدة مايجرى فيها فإذا استطاع جهاز العلاقات العامة اكتساب . 
وحدات أهل الحي وجماهير الطلبة والمدرسين والموظفين فإن. 
معني ذلك أن دور المدرسة في المجتمع اصبح سهلاً ميسورا . 
"- على الرغم من أن وزارة التربية والتعليم هي المسئولة عند وضع 
الخطط والبرامج التعليمية إلا أن مسئولية التفاهم والتعاون بين 
الوزارة والناس أصبحت من أهداف العلاقات العاممة لأنه أكثر 
اتصالاً بالجماهير. 
- تحسسين العلاقات بين المدرهسين والأبناء لأن عملسية التربية من 
العملياث المستمرة المشتركة بين البيت والمدرسة . 
؛ - تصحيح الأخطاء ومحاربة الشائعات ومحو سوء المتفاهم فيما يتعلق 
بسائر اوجه الأنشطة التربوية والتعليمية . 
5- العناية بالمبنى المدرسي وفهم مد تأشيره بحدائقه وملاعبة ومعاملة 
في الناس وكذلك الاهتمام بالنواحسي الرياضية والاجتماعية 
والهلرة: 
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خبير العلاقات العامة المدرسية : 

يجب غلى حبين العلاقات العامة المدزسبية دراي جماهير المدرسنة 
كل على حدة فيقوم بدراسة التلاميذ والمدرسين وأولياء الأمور وعليه أن 
يعرف شعور التلاميذ نحو المدرسة ومدى رغبتهم في العلم ثم يأتى 
واجبه الآخر وهو العمل على التفاهم والتعاون بين هيئة التدريس 
والتلاميذ فمهمة خبير العلاقات العامة قيادته ترسى إلى التوفيق بين 
التلاميذ والمدرسين وبين الآباء وإدارة المدرسة كما إنها تدرس في حالة 
المجتمع المدرسي وتهدف إلى رفعة والنهوض به وانسجامه مع سياسة 
التربية والتعليم . 

ومسئولية العلاقات العامة لاتقع على عاتق خبير العلاقات العامة 
وحده بل إنها مسئولية مشتركة بين الناظر والموظفين والمشرفين 
والةلااسيقة فالتكاكلق سروت المدرسة ون توستكرة فى اتخصيس: 
والمدرسون هم الذين يطبقون خطط وسياسة وزارة التربية والتعليم 
وبرامجها وعليهم تفع مسئولية نجاحها أو فشلها و التلالميذ بمظهرهم 
وسلوكهم وممتتوامع العلسئ :فبعررييل العلاقنات العامة في المجتنع وهنم 
الأين يحولون ألفاظ العلاقات العامة وسياستها وبرامجها إلى أفعال 
ويلجأ المهتمون بالعلاقات العامة إلبى :.سائل الإعلام المختلفة 
كالاتصالات الشخصية و الحفلات الرياضية و الفنبية و إعداد النشرات 
والكتيبات وعرض الأفلام التي تعدها وزارة التربية والتعليم يضاف إلى 
ذلك ضرورة الاهتمام بالتقارير وتوفير المجلات المهنية و إقامة 
المعارض الفنية ودعوة الأهالي لزيارة المدرسة و الاشتراك في سائر 
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أوجه النشاط )١(‏ 
ويمكن حصر الواجبات التي يقوم بها الأخصائي الاجتماعي في 
مجال العلاقات العامة بالمدرسة في الآتي : 
-١‏ رسم خطة الإعلام وبيان أوجه النشاط في المدرسة . 
؟- دراسة رغبات أهل الحي وتقدير حاجات المنطقة وما يمكن عمله . 
"- الستحدث باسسم المدرسة أمام الصحافة والجمهور إذا تطلب الأمر 
ذلك. 
5 - تهيئة أساليب نشر المعلومات على الناس كالمكتبات والأفلام 
والمحاضرات وغيرها . 
5 الإشراف على العلاقات بين الآباء والمعلمين وبين الناظر 
والمعلمين وبين طلبة المدرسة وطلبة المدارس الأخرى . 
1- تنظيم اتصالات المعلمين بالأهالي والهيئات المختلفة خدمة للعلاقات 
العامة . 
- يعتبر خبير العلاقات العامة حلقة الاتصال بين الوزارة والمدرسة 
وهو مسئول عن كافة الاتصالات باللجان والجمعيات والهيئات 
4- نشر الوعي التربوي بين الأهالي وتفسير سياسات التربية والتعليم . 
1-رعاية المدرسة كمركز إشعاع يشير الاهتمام بالنواحي الفنية 
والأدبية والرياضية والاجتماعية. 


-٠‏ المشاركة في أوؤجه النشاط المتصلة بمنطقه المدرسة كالاحتفالات 
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والمهرجانات والمعارض لتوشنيق الصلة بين المدرسة والهيئات 
والجمعيات الأخرى :2 ش 
شركة موبيل أوبل : 
وتقسم إدارة العلاقات العامة بشركة أوبل إلى ثلاشة أقسام تتبع رئيس 
مجلس الإدارة مباشرة في الإشراف وهى : ظ 
-١‏ قسم الخدمات والمعلومات والنشر . 


. قسم السينما‎ -١ 
. قسم الهينات والتبرعات‎ ٠ 


وهناك مجلة تساهم الأقسام المختلفة من الشركة تحريرها ويوجد 
مصور خاص لها ويساهم أحد موظفي الشركة في الأعمال الفنية 
الخاصة بالمهرجانات وذلك بالإضافة إلى عمله وتعتمد الشركة على 
كسب صداقه الجماهير من خلال ما تنشره في مجلتها التي تحررها ثم 
على الكتابة في الصحف والمجلات وتعالج المجلة الموضوعات العلمية 
وتبين الفوائد التي تعود على الجمهور من نشاط هذه الشركة . 
٠‏ وتعتمد أيضا على إعطاء الهيئات التي تساعد لها الجمعيات 
الخيرية والمعاهد على تأدية رسالته وفيما يلي كلمه الأقسام الرئيسية 
السالفة الذكر : 


: قسم الخدمات والمعلومات العامة والنشر‎ -١ 
المؤسسة عن طريق الصحف العربية والأجنبية ويقوم بقع القصاصات‎ 
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وإرسالها إلى الأقسام المختصة ويوقع عليها الموظف المسئول بما يفيد 
الإطلاع عليها ثم تعاد إلى قسم المحفوظات وتحفظ في ملف خناص بها 
وفي العادة تلصق القصاصة على ورقة بيضاء يكتب عليها تاريخ النشر 
وأسم الجريدة التي نشر بها الخبر . ِ 

وبناء على هذه المعلومات يتصل القسم بالصحف ويناقش رؤساء 
التحرير أو ينشر حقائق عن الموضوع الذي يشغل أذهان الجماهير . 

ويقوم القسم أيضا بنشر المعلومات والحقائق على الجماهير ومن 
ذلك ما يتعلق بأن كشف جديد لمناطق البترول أو الحصول على نوع 
معين من أنواع البنزين الجيد كما يساهم القسم في تحرير المجلة التي 
تصدرها الإدارة . ٠‏ 
المجلة : 

تصدر باللغتين العربية والإنجليزية وأسمها (أخبار موبل مصر) 
وهى مجلة ربع سنوية أي تصدر كل ثلاث أشهر وتحتوى على أخبار 
داخلية ونشاط إدارة العلاقات العامة في الخارج وهذا بالإضافة إلى 
موضوع أو موضوعين لهما صيغة علمية . 
؟"- قسم السينما  :‏ - 

أنشئ هذا القسم عام ١155‏ وما زال الاهتمام به قيلاً والعقبة التي 
تقف في طريقه هي المال والاعتمادات المختصة به وكل ما يقوم به هذا 
القسم هو تلقى الأفلام من المقر الرئيسي للشركة بأمريكا الذي يرسل 
إليه في بادئ الأمر دليلاً توضع فيه الأفلام المختلفة التي لديه 
وموضوعاتها وطولها ومدة عرضها ...الخ . 

ثم يختار القسم من بينها ما يشاء ويطلب من-المقر الرئيس موافاته 

547 





بها وبطبيعة الحال يتم اختيار الأفلام التي تلائم الجمهور العربي ثم 
تطبع الترجمة على الفيلم ولكن هذه العملية لا يتوفر لها الإمكانات الفنية 
لأنه لا توجد غرفة متخصصة لتسجيل الصوت ولهذا يحدث أن جهاز 
التسجيل يسجل الصدى أحيانا بل قد يسجل بعض الأصوات الخارجة 
والآتية من الشارع . 0 
"- قسم الهيئات والتبرعات : 
وتتبع قنة1 لقم للنجكز نازاية الخاسينة بؤذانة العلاقبات الفافيسة 
ووظائف هذا القسم منح الإعلانات المالية انتى تتناسب مع إمكانيات 
الشركة إلى الجمعيات الخيرية وغيرها . ظ 
ويلاحظ أن الشركة لا تعطى الإعلانات إلا للجمعيات الخيرية أو 
التي مزاول نشاطا اجتماعيا هاما وينبغى أن تكون الإعانة مسبوقة بطلب 
كتابي من الجمعية يبحثه رئيس القسم أولا شم يقدم اقتراحه إلى مدير 
العلاقات العامة الذي له سلطة الرفض أو القبول وتحديد قيمة الإعانة . 
ويقوم الموظف المختص بالقسم بتحرير استمارة الهيئات ويدون 
بها بعض البيانات الخاصة ومن بين هذه الجمعيات التي تأخذ مساعدات 
وهبات جمعية الهلال الأحمر ؛ جمعية الإسعاف » جمعية المواسساة 
بالإسكندرية. ١‏ ْ ؤ 
السكرتارية وتقوم بالأعمال الآتية : 
١-تتولى‏ الرد على المراسلات التى ترد إلى | القسم أو الأسئلة 
والاستفسارات وقذ تكون هذه المراسلات داخلية أو خارجية وتقوم 
أيضا بترتيب المراسلات ووضعها في ملفات خاصة حسب 
لوط حي مان ب ملا 8 كم ظ 
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؟- تشرف على توزيع المجلة على المؤسسات والهيئات والأفراد الذين 
لهم صلة بالشركة . 

"- تتولى شراء المجلات التى يطلبها الموظفون ويوضسع على كل مجلة 
بطاقة لكي يوقع عليها كل موظف يريد الإطلاع عليها . 
هذا وهناك نواحي ضعف في إدارة العلاقات العامة بشركة موبيل 

منها إنها لا تولى العلاقات الداخلية اهتماما كبيرا وكل ما تقوم به في 

هذه الناحية إصدار تلك المجلة الدورية البعيدة والتي تحتوى على صور 

بعض الموظفيسن وبعض عبارات التهنئة بالمواليد أو الزواج أو أعياد 

الميلاد ونحو ذلك . 
كذلك أو تحاول الإدارة أن تحل مشاكل العمال و الموظفين أو 

دراسة أحوالهم مع ذلك فإن الشركة لها بعض المزايا من ناحية العلاقات 

العامة تتمثل في : 

. تهدى ميدالية لكل من أتم عشر سنوات في خدمتها‎ -١ 

؟- تمنح الموظف الذي يواصل دراسته نصف الرسوم الدراسية 
المقررة . 

"'- تسمح لمن ينزيد من موظفيها أن يتم دراسته في الخارج بالسفر 
وتتحمل هي جزء من نفقات السفر ويظل الموظف محتافظاً 
بوظيفته حتى عودته . ْ 

- تقديم سلفيات لمن يحتاج من الموظفين والعمال على أن تقسط على 
عدة شهور . 

5- إنشاء ناد للموظفين والعمال تقام فيه الحفلات الراقصة وليالي 
السمر ويلاحظ أن هذه !لأعمال تتم بناء على تعليمات تأتى من 
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مركز الشركة في الخارج () 
شركة النصر للتصدير والاستيراد : 

قامت الشركة بوضع تنظيم إداري يتمشى وطبيعة العمل بها ويعمل 
على فضا كنصيق متكال ببدن 16 زمر عات ناز لك الشركة 
المختلفة كما يتضمن إنجاز تنفيذ كافة العمليات التي تقوم بها من استيراد 
وتصدير وعمليات دولية ومناقشات وإنشاءات وإعلان على الوجه 
الأكمل كما يكفل لها أعلى مستوى من الكفماءة والدقة وسرعة التنفيذ في 
أقل وقت ممكن كما قامت الشركة بتشكيل لجنة للمدربين على مستوى 
الشركة وذلك تجقيقا لمبدأ جماعية القيادة هذا بالإضإفة إلى توزيع نشاط 
الشركة علي مجموعات وإدارات مختلفة , 
إدارة الشئون العامة : 

وقد حرصت الشركة على توجيه عنايتها الفائقة للعاملين بها أولئك 
. الثيين ساهموا بإخلاص في عملهم وتفانوا فيما وؤصلت إليه من تقدم 
وازدهار في كافة المجالات والميادين كما وضع الشركة في اعتبارها 
كفالة الاستقرار في الحياة المعيشية لهم وآمنت بأن تحقيق هذا الاستقرار 
ضرورة ملحة لا غنى عنها في رفع مستوى الإنتاج وكان أن قامست 
إدارة الشسئون العامة بتوفير كافة الخدمات الرياضية والاجتماعية 
والثقافية والفنية للعاملين بالشركة . ظ ظ 


وفيما موجز بنشاط إدارة الشئون العامة فى كافة مياد نْ نشا : 
في بن 
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: النشاط الرياضي‎ -١ 

تهتم الشركة بأوجه النشاط المختلفة للعاملين بها وتقدم كل 
إمكانياتها المادية والأدبية لتنميتها واتساع قاعدتها . ظ 

وتعتبر الشركة من أولى شركات القطاع العام التي تولى النشاط 
الرياضي اهتماما كبيرا حتى إنها أنشأت لها نادي رياضيا على طريق 
الكورنيش بشبرا وذلك حتى يتمكن أعضاء الفرق الرياضية من مزاولة 
تدريباتهم المختلفة ويعتبر في نفس الوقت ناديا اجتماعيا يلتفي فيه 
العاملون بالشركة في جو الود والإخاء وروح المحبة السائدة بين أفراد 
أسرة النصر . 

كما تقوم الشركة بتنظيم دوري داخلي بين مجموعات »الشركة في 
ألعاب كرة القدم وكرة السلة والكرة:الطائرة وتنس الطاولة وذلك يهدف 
إلى خلق جو من الروح الرياضية والمنافسة الشريفة وتشجيعاً منها في 
تنمية الروح الرياضية تقوم بتوزيع جوائز قيمة على الفرق الرياضية 
الفائزة في نهاية الموسم الرياضي كما تسترك الشركة بفرقها الرياضية. 
في دوري وكأس الشركات لكرة القدم وكرة السلة بالإضافة إلى اشتراك . 
فريق الهوكي في السداسيات السنوية التي تقام بمحافظات الإسكندرية 
وبور سعيد والسويس ودمنهور إلى جانب المسابقات المفتوحة في الكرة 
الطائرة وتنس الطاولة ومختلف الألعاب الرياضية الأخرى . 

كما يمتاز النشاط الرياضي بالشركة بإقامة كشير من المباريات 
والمهرجانات الرياضية بين الشركة والأندية الرياضية في المحافظات 
المختلفة. ظ ا 
١‏ النشاط الثقافي : 

. تقوم الشركة بإصدار مجلة طريق النصر وهى مجلة تصدر كل أسبوعين 
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توزع على جميع العاملين بالشركة وتهدف إلى خلق وتنمية الجو الأسرى في 


داخل الشركة وتدعيم الروابط الاجتماعية و تحقية تحقيق التعارف بين كافة الزملاء في 
أسرة 5 النصر هذا بالإضافة إلى أهداف المجلة الآخر ىو رفي يتحدتها الإعلامي 
والتوجيهي والتثقيفي والترفيهي . 


كما تقوم الشركة كذلك بإصدار كتاب كل ستة شهور. إلى جانب الكتاب 
سنوي الذي يمول نشاط الشركة ومجوداتها فني مجمال التجارة الدلخلية 
والخارجية ولم تقتصر إدارة الشئون العامة في المجال الثقافي على إصدار 
المجلة والكتاب والنشرات وما وجهت اهتماما متزايدآ بتوفير الخدمات الثقافية 
للعاملين بالشركة لذلك أنشأت مكتبة تضم مجموعة كبيرة من الكتب والمؤلفات 
المختلفة في الاقتصاد والتجارة والأدب والقصة وكافة ألوان المعرفة والثقافة 
كما خصصت جزءا من المكتبة للمؤلفات والبحوث التي تعالج الموضوعات 
الأفريقية على وجه الخصوص نظرا لأن الشركة تتولى عمليات التبادل 
التجاري بين جمهورية مصر العربية ومعظم الدول الأفريقية 
"- النشاط الفني : : 

فامكا الشركة يتكوين لجفة شية تقراف على النشنابل الفدن بمخظف لوقه 
للعاملين بها وتوجيهه وتشجيعه بكافة الوسائل هادفة بذلك إلى توفير الإمكانات 
اللازمة للعاملين بالشركة لتنمية مواهبهم وإشباع هواياتهم . وتنقسم هذه اللجنة 
إلى أربعة شعب : 
-١‏ شعبة الرسم والفنون التشكيلية . 
- شعبة التصوير الفوتوغرافي . 
"- شعبة الموسيقى. 
؛ - شعبة التمثيل . 
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وقد قامت الشركة بإقامة المعارض السنوية للفنون التشكيلية 
والتصوير الفوتوغرافي وضمت هذه المعارض نماذج حية من إنتاج 
العاملين بالشركة من رسم ونحت وتصوير فوتوغرافي وقد لقيت هذه 
المعارض نجاحا كبيرا وإقبالا من جانب المهتمين بالسنون التشكيلية 
بوزارة الثقافة والإرشاد والهيئات الفنية الأخرى . 

كسا.يتكم فريق التمقيل بالدركة مسرخياتك جديدة وقد صادفت هنذه 
للد عزنت هده عروع يا اشام كلها نيز دما تكد بلسكوانة 


بالشركة إلى عرضها بالإسكندرية أيضا . 
4- النشاط الاجتماعي : 


النثشاط الاجتماعي عنصر أساسي في تدعيم الجو الأساسي في 
داخل الشركة لذلك حرصت الشركة على تو فير الخدمات الاجتماعية 
المتنوعة للعاملين بها هادفة بذلك إلى توطيد أواصر الصداقة وروح 
المحبة والزمالة بينهم وخشق جو أسرى قائم على التعاون المثمر البناء 
بين الزملاء في جميع مجالات نشاطهم كما ترمى إلى الترفيه والترويح 
متذيوهيا: .لة القن كبو :فى معان الاطتتزار التعردمي ورفع شتدتوى 
الإذتاج ولتحقيق ذلك تقوم الشركة بواجب المجاملة تجاه العاملين بها في 
جميع المناسبات المختلفة وتنظيم رحلات نصف شهرية إلى كثير من 
المناطق السياحية بأسعار رمزية كما تنظم الشركة مصيفا للعاملين بها 
في رأس البر مقسما إلى سبعة أفواج تبدا من أول يوليو وتنتهسي في 
أوائل شهر سبتمبر من كل عام وقد اعتادت الشركة إقامة حفل سنوى 


ترفيهي للعاملين بها في شهر رمضان من كل عنام تسبقه ندوة مفتوحة 
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عد بوتي الفسملتواون بلاكشوكة انود فى جر سن لتر و الاخياء 
لمناقشتهم في ظروف العمل ومشاكله ومحاولة إرشادهم وتوجيههم إلى 
الطريق الأمثل . 0 000 
6 خدمات عامة : 
أ) مرتبات المجندين : ٠‏ 
ظ تنفرد الشركة دون غيرها هق سر كاك القطاع العام مند عام ١165‏ 
بميزة تعد الأولى مسن نوعها فهي أول شركة تقوم بصرف مرتبات 
العاملين الذين يقضون فترة تجنيدهم بالكامل وطوال مدة التجنيد . 

ولقد كان الدافع الذي حدا بالشركة د هذا النظام هو أيمانا 
بأن العامل الذي يؤدى واجب الخدمة العسكرية إنما يقوم بعمل وطني لا 
يقل إطلاقا عن عمله في الشركة كما أنه يواجه في تلك الفترة التزامات 
مادية وعائلية لا يستطيع الاستمرار في أدائها إذا انقطع مرتبه مسن 
الشركة وهى تقوم بذلك مساهمة منها في توفير الاستقرار النفسي 
والعائلي للعاملين . ظ 
ب) العلاج الطبي : 

حرصت الشركة على تقديم كافة الخدمات للعاملين بها لذلك قامت 
بتوفير أسباب الرعاية الصحية لهم على الرغم من الأعباء المادية التي 
تتحملها الشركة في نفقات العلاج والدواء وقد تعاقدت الشركة مع عدد 
من الأطباء الأخصائيين في كل فروع الطب وقامت بتجهيز العيادات 
الطبية الكاملة والاتفاق مع عدد من المستشفيات لاجر اء العمليات 
الجراحية والتعاقد مع مختلف الصيدليات لصرف الدواء للعاملين بها . . 
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ج) أتوبيسات للعاملين بالشركة : 

من أهم المشكلات التي تواجبه سكان لقاهرة والإإسكندرية أزمة 
المواخحاكت وقد اتخذت الشركة هن جائجيا خطيوة هافة دن انا 
مواجهة هذه المشكلة بالنسبة للعاملين بها من ناحية وبالتالي تخفيف 
أزمة المواصلات بوجه عام من ناحية أخرى ولذلك قامتٍ الشركة 
بشراء الروساه جدود قرم ايبيل لعاملين بها إلى أماكن عملهم لقاء 


اشتراك شهري رمزي.. 
د( المنح والإعانات + | 

تحرص الشركة على أن تكون إلى جانب العاملين بهافي 
المناسبات المختلفة بحيث لا بد فين ايت: علتكى مجرد المجاملة 


والمشاركة الوجدانية وإنما تقوم الشركة بصرف المساعدات المادية في 
حالة السزواج والإنجاب والوفاة وذلك حتى تكفل الاستقرار النشسي 
والمعيشي بها . 0( 
وزارة الدفاع : 
تعتبر القوات المسلحة هي رمز القيادة والحماية للمجتمعات بل من 

أهم أسباب الاستقرار ار العامة 
بالقوات المسلحة عادة في أي مجتمع على الدعائم الأساسية الآتية 

١‏ رفع الروح المعنوية بين رجال القوات لسسلحة في السير والسبحر 

والجو. 0 

١‏ تأكيد للنشاهع وللقة من خاب الن و لطاوة انيج اتويت لمعه 
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وحاجاتها. 

"'- تحقق حسن النية والدتعاون المتميز من جاتب أفراد أو جماعة و 
منظمة تَتَعامُل معها القوات المسلحة سواه بصورة مباشرة أو غير 
مباشرة . 

5- إعلام الجمهور بنشاط القوات المسلحة وأعمالها في حدود الأمان 
الحربي والمصلحة العامة . ْ 

وفي جمهورية مصر العربية أنشنت إدارة القوات المصلحة عام 
4 حددت واجباتها فيما يلي ٠ ٠:‏ 

ا- المحافظة على الروح المعنوية بين القوات المسلحة وبين الدعايات 
القومية والوطنية أفراد هذه القوات ومحاربة الدعايات المضللة 
ولاتتشر كن 

-١‏ الدعاية بين المواطنين للقوات المسلحة للمحافظة على تقدير الشعب 
وحبه للقوات المسلحة وكذلك للدعاية للقوات في المحيط الدولي 
لاكتساب تقدير العالم . 

"- بث الروح العسكرية بين المواطنين من المدنيين حتى يمكن 
الاستعانة بالجبهة الشعبية المدنية وقت التعبئة أو حدوث أى أمر 

وطلب مفاجئ يستدعى تعاون المواطنين مع العسكريين . 
4 - العمل على بث روح التفاهم والتعاون المتبادل بين القوات المسلحة 
وأي قوات أخرى نظامية كالشرطة وحرس الحدود وغيرها . 

رسم وتنفيذ الخطط التي ينفق عليها مجس الدفاع الأعلى وذلك فيما 
يختص بأعمال الدعاية والتوجيه المعنوي سواء داخل القوات 
المسلحة أو خارجها وذلك عند رسم الاستراتيجية العليا للجمهورية 
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بواسطة هذا المجلس , 

1- الاهتمام بصفة خاصة بالعمل على إيجاد رباط روحي بين الجيوش 
العربية وتدعيم الرباط بوسائل الدعاية وتبادل الثقافة العسكرية 
العامة , 

- تنفيذ عمليات وتوجيهات القائد العام للقوات المسلحة , 

وتنقسم إدارة الشئون العامة والتوجيه المعنوي على أقسام فنية 
وأخر إدارية متل المكاتدب الخاصة بالإمدادات والتموين والمستخدمين 
والأرشيف والمشتريات والمالية والحملة الميكانيكية أما الأقسام الفنية 
فتنقسم بدورها إلى أقسام الاستعلامات والنشر والإنتاج والتنفيذ وقسم 
حملة القوات المسلحة . : 7"ت0001 

ويشرف على كل إدارة مدير من الرتب العسكرية المالية والمدير 
المسئول عن قسم خطط وسياسات وبرامج العلاقات العامة ويتبع المدير 
مباشرة مكتب التخطيط وإدارة الشئون العامة والتوجيه المعنوي مكاتب 
فرعية موزعة على المناطق العسكرية المختلفة . 
قسم الاستعلامات والنشر : 

يقوم القسم بتجميع المعلومات الخاضة بجممنيع الأعمال المتعلقة 
بالصحافة والنشسر مغستعينا بالرو ع المنتشرة في المناطق العّسكرية 
ومكاتب الأعمال وبإدارة المخابرات الحربية ويقوم القسم بمد جميع 
الجهات بما يتطلبه من معلومات حسب طبيعة الظروف كما يقوم بإعداد 
الكتب والنتشرات والمذكرات والأبحاث و كما يقوم بنشر الاتفاقيات 
الدولية والمعاهدات العسكرية بعند التعليق علديها ويطلع القسم وفروعه 


هال 


على جضوع الضححف والمجيلات المطية الندتية سكها والمسكزية ويتكين 
القسم حلقة الاتصال بالهرنات الصحفية ومن مسئولياته تسهيل مهمة 
الصحفيين ويستولى القسم أيضسا توثشيق الصلات بين الملحقين العسكريين 
والمراسلين الأجانب ومكاتب الاستعلامات الأجنبية . 

ويقوم القسم بعمليات الإعلام المختلفة للجماهير كما يتبعه قسم 
الإنتاج وقسم التصدير ويقوم القسمان بإنتاج مواد الإعلام مثل الإعلام 
والأفلام السينمائية وغميرها من الوسائل ويقوم قسم التعبئة عن طريق 
وحداته المتنقلة بالعروض السينمائية والتصوير ويتبع القسم المسرح 
العسكري وركن القوات المسلحة بالإذاعة ومكتب تنظيم الاحتفالات . 

توزع هذه المجلة على العسكريين والمدنيين لتزويد الرأي العام : 
بالمعلومات التي تؤدى إلى خلق وعى معنوي عسكري بين جماهير 
الشعب ويقوم القسم بالإشراف الكامل على إدارة المجلة وتحريرها 
وتنظيم شئونها المالية والإدارية . 

وهناك قسم الشئون الإدارية حيث يشرف على سيارات النقل 
وأعمال المشتريات وشئون الميزانية والعاملين والمحفوظات . 
وهناك المتحف الحربي حيث يضم معروضات تمثل الأمجاد العسكرية 
والوطنية التي تبعث العزة في النفوس كما تعرض معدات عن الحروب 
واللوحات لمشاهير رجال الجيش . 
العلاقات العامة في الجامعات والمعاهد : 

وترى جمعية العلاقات العامة الدولية أن العلاقات العامة هي وظيفة الإدارة 
المستمرة والمخططة والتي تسعي بها المؤسسات و المنظمات الخاصة والعامة 
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لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي تهمها والحفاظ على استمرار هذا 
التفاهم والتعاطف والتأييد وذلك من خلال قياس اتجاه الرأي العام لضمان توافقه 
قدر الإمكان مع سياستها و أنشطتها وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق والأداء 
الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط . 
وفي ضوء هذا التعريف يمكن أن نحدد أهداف العلاقات العامة في هذا المجال 
على النحو التالي : 0 
أ) تنمية الثقافة العامة : 

ينبغي أن تقوم العلاقات العامة بالجامعة بتنظيم الندوات الثقافية 
والمخاضرات العامة التي توسع مدارك الطلاب وتفتح الأذهان إلى القضايا 
الفكرية الهامة وتشجيع الطلاب علي التردد على مكتبات الجامعة وتزويد هذه 
المكتبات بكمية مناسبة من الصحف والمجلات العالمية وتيسير إطلاع الطلاب 
عليها وتنظيم المسابقات الأدبية والفنية وإقامة المعارض. 
ب) الرعاية الصحية والاجتماعية للطلاب : 5 

يجب أن تؤمن الجامعة للطلاب العلاج والرعاية الصجية الكاملة 
فسالعقل السليم في الجسم السليم وينبغي أن تسباهم العلافات الجامة 
بالجامعسة في تشجيع الأنشطة الرياضية وتنظيم المسابقات بين الكليات 
المختلفة ومن الممكن ان تساهم العلاقات العامة من خلال فرو عهافي. 
الكليات المختلفة مع الأخصائيين الاجتماعيين فيها في التعرف على 
المشكلات التي تواجه الطلاب و أن تساهم في التغلب عليها . 
ج) استقبال الوفود الطلابية الزائرة : | 

ينبغي أن تتبنى كل جامعة خطه سنوية لتبادل الزيارات مع طلاب 
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الجامعات والمعاهد الأخرى ويجب أن تقوم العلاقات العامة بتنظيم هذه 
الزيارات لتحقيق أهدافهه العلمية والثقافية و الترفيهية فتقوم باستقبال 
هذه الوفود وإتاحة الفرصة لها للتعرف على أنشطه الجامعة المختلفة 
وتنظيم لقاءات لها مع كبار رجال الجامعة وأساتذتها وطلابها في 
التخصصات المختلفة . 
د) إعلام الطلاب وتوعيتهم : 

تتفاوت أهمية هذا الهدف بين الطلاب القدامى والجدد فالطلاب 
الجدد في أمس الحاجة إلى التعرف على أنشطه الجامعة وسياستها 
والكليات والأقسام التي تضمها وتتنوع الوسائل الإعلامية التي تحقق 
هذه الأهداف وغيرها ممايجرى داخل الجامعة فهناك الكتيبات أو 
النشرات أو الدليل أو صحيفة الجامعة أو حتى ما ينشر في وسائل 


الإعلام العامة. 
ه) تنظيم حفلات التخرج : 


تعتبر حفلات التخرج مناسبة طيبة لتوطيد صلة الجامعة بطلابها 
لمتخرجين وبأولياء أمور الطلاب الذنين يحضرون هذه الحفلات وينبغى 
أن تكون هذه المناسبة فرصه حقيقية لت جيع الطلاب على التفوق 
العلمي وتقديم الجوائز للمتفوقين منهم كما يجب تنميه الروابط مع 
العماعات النؤكدية لأنخاظفة بد عوكية] الحطسون هن الحقلات وعون ماضن 
المقانشبيات التلافيحة لتيجيع ةداعلاك غلبن تورئكة فسن السفال 
المقائية للخروجين اأجند 


و) ربط الجامعة بالمجتمع المحلى : | 
ينبغي أن تشجع الجامعة البحوث والأنشطة التي تهدف إلى خدمه 
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المجتمع المحلى وأن تنظم العلاقات العامة الأحداث الخاصة التي تهدف 
إلسى تنشيط الاتصال بالجمهور العام وتأكيد دور الجامعة في خدمة 
المجتمع من خلال الأيام والأسابيع الخاصة كأسبوع المرور أو أسبوع 
النظافة وغميرها من المناسبات التي تنشر الوعي بين أفراد المجتمع 
المبحلى أو تثير اهتمامه بإحدى القضايا العامة , 
ز) توطيد الصلات بوسائل الإعلام : 

تقوم إدارة العلاقسات العامة في أي مؤسسة من المؤسسات بتوطيد 
علاقاتها برجال الإعلام وإمدادهم بالمعلومات الكاملة التي تساعدهم 
علسى توضسيح صورة هذه المؤسسة أمام الرأي العام؛ والجامعة من 
المؤسسات العامة التي تهم الرأي العام وتمس اهتماماته المباشرة ولذلك 
يبغي أن تحرص العلاقات العامة بالجامعات والمعاهد العليا عل تنمية 
الروابط مع رجال الإعلام الذين لهم صلة واهتمام بالتعليم العالي 
وإمدادهم باستمرار بكل ما تعلق بسياسات الجامعة وإنجازاتها. 
ح) استقبال الأساتذة الأجانب : 

لاشك أن التجربة التي مر بها الأستاذ الجامعي في الأسبوع الأول 
من وصوله إلى دولة أخرى للعمل في إحدى جامعاتها هي من الأحداث 
الهامة التي تظل عالقة بذهنه طوال حياته ولذلك كان من الضروري أن 
تهتم الجامعات باستقبال الأساتذة الأجانب وتدبير أماكن الإقامة المؤقتة 
لهم ومساعدتهم على التكيف مع الظروف الجديدة التي انتقلوا إليها 
ومتابعة مشكلاتهم الناتجة عن هذا الانتقال وخاصة فيما يتعلق بالمجتمع 
الذي جاعوا إليه وحل هذه المشكلات بالسرعة المناسبة :7 ١‏ 
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ط) متابعة المعاملات والإجراءات لإدارية للأساتذة : ا 0 | 

من المؤسف أن تتحؤل طاقة الأستاذ الاين د لاد العلمي 
إلى متابعة أوراق السفر أو 0 المكافآت أو البدلات أو غيرهامن 
المستحقات أوا أن تتبدد جه وده بين مستابعة المحاضرات والأبحاث 
والإعداد لإجراءات إدارية مُعقدة لاعتماد الدرجة التي رقى إليها . | 
ىو السمعة الطيبة : 53 

السمعة الطوبة لأي فرد أو منظمة ليست وليدة اليوم أو الأمسس 

ولييست انعكاسا لحدث هنا أو هناك وإنما هي عمل مخطط ومنظم 

شمن والعضات لماي رهن تن إلنن تعقرى لسمية انلف انوت 
55 التأشير المتراكم للأنشطة والبرامج التي تنفذها لتحقيق أهدافا بعيدة 
ومتوسطة وقصيرة وإذا كان عن اليسير تقويم الأنشطة الإنتاجية للسلع 
والخدمات الملموسة المنظورة فليس ذك حال أنشطة العلاقات العامة 
التي تسير في مجال غير منظور هو مجال الآراء والاتجاهات 
والمعنويات بصفة عامة. 

وهذا يوضح صعوبة تحقيق هذا الهدف الذي يعتمد بصفة أساسية 
على تضافر الجهود المختلفة داخل الجامعة لإقامة أسس البناء الجامعي 
على دعائم ثابتة داخليا والانطلاق بعد ذلك إلى المجتمع الخارجي من 
خلال الاتصال المباشر بصورة مخثلفة » ولاتد سال غير المباشر عن 
طريق الوسائل الجماهفيرية لتكوين صورة الجامعة في أذهان 
الجماهير.7) ظ 


,37٠0- ١١8 أنظر في ذلك : عبد الخالق العفيفى (مرجع سابق ذكره)؛ ص ص‎ -١ 
لاله ؟ ل‎ 


العلاقات العامة في وزارة التموين : 

تم إنشاء إدارة العلاقات العامة بوزارة التموين وذلك بصدور القرار 
الوزاري رقم 55 لسنة ١15١‏ تابعة للوزير مباشرة » وتضمن هذا القرار أنه 
لكي تنهض الوزارة بالناحية التموينية في البلاد لابد أن يتحقق بينها وبين الشعب 
نوع من التعاون الإيجابي يبذل فيه الشعب عن تأييده المعنوي بقدر ما تبذل . 
الا.لة من مال للقضاء علي الغلاء ولا يمكن أن يتم التعاون بين الوزارة 
والشعب إلا بتوافر الثقة » ولا تتحقق الثقة إلا بالمعرفة » من أجل هذا كله كان 
لابد من التماس كل أسباب الإعلام والتوجيه لتوثيق الروابط بين الشعب 
والحكومة على أساس من المعرفة الحق وخلق الثقة وتدعيمها » ووسيلة ذلك 
هي إدارة العلاقات العامة . ظ 
واجبات إدارة العلاقات العامة : 

-١‏ توثيق الصلة بين الوزارة وجماهير الشعب بكل وسائل التعريف 
المتاحة لتنمية الثقة وتحقيق التعاون . 

١‏ - دعم الصلة بين الوزارة وسائر الوزارات والمصالح والمؤوسسات 
الرسمية وغير الرسمية » لاسيما هيئة الاستعلامات عن طريق 
تبادل المعارف والبميانات والإحصاءات لتنسيق العمل لتحقيق 
التعاون وربط السياسات المختلفة لسائر الفروع في الدولة . 

؟- إنشاء وعى تمويني في البلاد يعمل على الإيمان بحق الفرد في 
الحصول على كافة السلع والخدمات بالسعر الذي يتناسب مع 
مستوى معيشته وحق الدولة عليه في أن يتجاوب معها للقضاء 
على الأزمات المفتعلة وجشع التجار . 
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4- بحث الشكاوى والرغبات العامة التي تتصل بأعمال الوزارة في 
شتى فروعا لإزالة منا يقع عليهم من غش أو إهمال وإزالة أسبابها 
ورفع التقارير إلى المسئولين عمن المسائل العامة التي تقتضي 
علاجا هاما أو بحثا عامصا بالتماس أسباب العلاج واتخاذ الوسائل 
التي يهدى إليها البحث لتحقيق الرغبات العامة . . ْ 

5 تجميع البيانات والإحصاءات والخلاصات الوافية والقوانين عن 

المشروعات والخطط وترتيبها وحفظها وفقا لنظام واضح يتسيح 
الانتفاع بها في الإعلام والاستعلام في أسرع وقت . ظ 
"- تنظيم الوسائل للرد على ما يوجه إلى الإدارة من اسبتفسارات هامة 
أو خاصة في أي شأن من الشئون التموينية ووضع نظام خاص 
لمقابلات الموظفين في أوقات العمل . 

- ايام بكدل نشاط صحفي في الموزارة وإصدار ما قبد شرى الوزارة 

إصداره من صحف أو مجلات أو نشرات متعاونة في ذلك مع 

سائر الإدارات الأخرى في الوزارة7) 

العلاقات العامة في مجال وزارة السياحة : 

العلاقات العامة في السياحة هي عبارة عن حلقة اتصال لتوطيد 
وتنمية العلاقات بين المهتمين والمنتفعيمن بالسياحة في بلد ما أو بين 
المدن » أو. أكثر سنواء كان اتجاه السياح من جهة ما أقوى أو أضعف 
عنه في الجهةر,الأخرى أو متوازن معه » وتغذية كل طرف للطرف 
الآخار بالمظاوفينا اسدوامرة المتحيحة بأضباج الشبرى: مع العمل لني 


١‏ محمد مصطفى أحمد : العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية » مرجع سابق ع ص ص 
ا ا" 1 
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تنمية وتحسين واستمرار هذه العلاقات » مما ينتج عنه زيادة في عدد 

السياح في الاتجاهين . 0 
وعموما فالغرض من العلاقات العامة في السياحة أن تظهر صورة 

المجتمع أو صورة الأمة للآخرين ء والواقع أن إدارة العلاقات العامة 

بوزارة السياحة تختص بهدفين : 

الهدف الأول : تنشيط الاتصال بجمهور السياحة بالدول الخارجية: 

وحذب جماعاتها » وذلك بتقديم صورة طبيعية لعراقة الحمضارة 

المصرية وإنجازاتها . 

والهدف الثاني : يرت بط بالاتصال بالجمهور الداخلي الذي يرتبط 

بمصلاح السيلخة للتنيق معة و إعذاده لعدية السيان :01 


الجمهور الخارجي : 

تقوم العلاقفات العامة بإعداد رحلات تعليمية لرجال الإعلام 
والسياحة في مختلف أنحاء العالم ؛ كما تقوم بالتعاون مع مكاتبها في 
الخارج بتقديم العروض ذات الطابع الشعبي ؛ والمعسارض مع اس تخدام 
وسائل الإعلام المرئية والمسموعة والمطبوعة » والمقروءة » بهدف 
لستالة جَمَاهِيْنَ السياع ليان مغالم مضناخاضنة سا يكير اهتتاماقهم 
» كالسياحة التاريخية (الآثار ) والدينية ( الكنائس والمساجد) والعلاجية 
(حمامات الاستشفاء) والترفيهية ( الشواطئ والبحيرات ومهرجانات 
التزحلق والصيد) والعسكرية (أرض المعارك الحربية) . ٠‏ 





-١‏ السيد حنفى عوض : العلاقات العامة الاتجاهات والمجالات (القاهرة : دار المعارف ؛ :)١587‏ ص 
ص 14097-185, 
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الجمهور الداخلي : 
يرتبط نشاط العلاقات العامة بالجمهور الداخلي بهدف توفير 
الخدمات والاحتياجات الضرورية للسياح أكانوا أفرادا أو جماعات » 
وذلك مع الجهات التي تعنيها وعلى سبيل المثال : 
-١‏ الغرفة المصرية لشركات السسياحة للحمصول على بيانات الشركات 
السياحية إمكانياتها المتاحة في المواصلات والإقامة . 
دوواد الذلكاتئة مسيدلكة وكنائق "اسان والوهجر ةوالمسنية : 
للاستفسار عن شروط تأشيرات دخول وخروج المصريين من هذا 
بجانب شرطة السياحة التي تتولى حمايتهم وأمنهم وسلامتهم . 
7 الملاهة النهزية للحفسول على مواضيفات القسوازب واليخوت 
الخاصة التي تسير في النيل . 
4 -وزارة الثقافة للحصول على بيانات عن المعارض الفنية والثقافية 
وعروض الفنون الشعبية . 
5- الينوك للحصول على أسعار العملات ووسائل التييسيرات 
المصرفية. 
7 الهيئة المصرية للآثار للحصول على بيانات الرسوم والتخفيضات »2 
والأماكن الممنوعة » وعرض الصوت والضوء. 
باد هيستات:القو ايلات الفحسيظفة »الاين أن » النستكك الخ3قيصةء 
السيارات. 
ومن الطبيعي أن يكون للسسياح بعسض الملاحظات أو الشكاوى 
والمقترحات . لذلك فقد أعدت العلاقات العامة استمارات استبيان 
أودعتها بالفنادق يسجل السياح فيها آراءهم . وهو الأمر الذي تضعه 
موضع الاهتمام 5 
-١‏ السيد حنفى عوض : العلاقات العامة الاتجاهات النظرية والمجالات التطبيقية (مرجع سابق) .ص 
ص ,١ 66-5١64‏ 
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0200 الفصل التاسع 
العلاقات العامة في الدول النامية 
مقدمة 
معوقات تنمية المجتمع 
المعوقات الاجتماعية 
دور العلاقات العامة في الدول النامية 
٠‏ نمازج حول مجالات تنمية المجتمع المحلى 


الفصل التاسع 
العلاقات العامة في الدول النامية 

مقدمة : 

إن الدول النامية ضمن كفاحها من أجل رفاهية شعوبها تجد نفسها 
في معظم الأحيان أمام معادلة صعبة هي استغلال إمكانياتها المحدودة 
في سبيل إشباع أفضل للتطلعات الشعبية التي لا تقف عند حد ومن هنا 
كان لابد لهذه الدول من أن تصل إلى استخدام أمثل لواردها وفي مقدمة 
الموارد التي تتمتع بها الدول النامية تلك الثروة البشرية الكبيرة متمثلة 
في القوى الشعبية في مختلف المجتمعات من القرى إلى المدن :7") 

ولقد ظهر في الواقع مفهوم الدول النامية في الاستخدام الدولي بعد 
الحرب العالمية الثانية وشاع استخدامه أولا في نطاق المنظمات الدولية 
التابعة لهينة الأمم الستحدة ليشير إلى الدول التي كانت توصدف في 
لاقني ونان فراعتو فاق اتسيف ميال النذول المتخلفة أو الدول 
المتأخرة 9) 

إذن ظهر تعبير المناطق المتخلفة في الجو الفكري والسياسي 
كتصنيف للمج تمعات القومية التي يسود فيها مستوى اقتصادي 
واجتماعي معين . 

والتخلف ليس في ذاته صفة دائمة ولا هو أسماء لتلك المناطق ولا 


-١‏ عبد الحليم رضا عبد العال واخرون : تنظيم المجتمع اتجاهات ومجالات الممارسة » القأهرة . ميدكو 
4ص 16١‏ 


6 محمد الجوهرى وأخرون : الكتاب السنوى نعلم الاجتماع , القاهرة . دار المعارف ؛ ١1854‏ .ص 
00 
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لقبا تعرف به تلك المجتمعات وإنما هو حالة تلم بها ثم ترتفع عنها 
ومرحلة تعبرها فتتجاوزها على أن هذه المجتمعات التي توصف 
بالتخلف ليست ساكنة ولا ججامدة وإنما هي تتحرك وتأخذ في سبيل 
الخروج من هذه الحالة وتعمل على اجتياز تلك المرحلة بطرق شتى 
وفي مستويات مختلفة :(") | 

ويشير مفهوم الدول المتخلفة إلى هيذه الدول التي لم تصل في نموها 
إلى الدرجة التي تتيح إشباع احتياجات أفرادها بشكل مرضى "") 
والتخلف هو ظاهرة مجتمعية وفردية في أن واحد جانبها المجتمعي 
يتمثل في المجتمعات التي تتميز بسمات اقتصادية واجتماعية وسياسية 
وثقافية معينة وهى مجتمعات تحوى ثلث سكان عالمنا المعاصر ويقل 
دخلها عن سبع الدخل العالمي وتقفع هذه المجتمعات جغرافيا في قارات 
آسيا وأفريقيا وأمريكا اللاتينية أوما يظلق عليها بمجتمعات العالم الثالث 
أما تاريخيا فهي مجتمعات كانت في أغلبها مستعمرات للدول الرأسمالية 
الكبيرة مثل إنجلترا وقرنساا. 7 7 0 

أما جانبيا اتفردي فيتمئل في الأفراد الذين يتميزون بانخفاض 
مستوى الإنتاج والدخل وتقسيم العمل .27 

والتخلف كما هو قائم في المجتمعات ليس في مستوى واحد فبين 
تلك المجتمعات المتخلفة تفاوت في كمية التخلف ودرجته وأحيانا في 





-١‏ محى الدين صابر : التغير الحضاري وتنمية المجتمع بيروت ٠‏ المكتبة العصرية ؛ د.ت .ص ص 

0 : كلل‎ ١46 

"- سعد جمعة : نظريات في استراتيجيات التنمية » مجلة تنمية المجتمع ؛ العدد الثالث . 2١5417‏ ص 
ص "- 5 

"'- جمال مجدى حسين : دراسات في التنمية الاجتماعية ؛ القاهرة ؛ دار الطباعة للجامعات , 3.310 2١‏ 
ص 5١‏ 
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نوعه فالهند وهى دولة موصوفة بالتخلف تكاد تسلك في عداد الدول 
المتقدمة وجمهورية مر العربنية قطعت شوطا بعيدا في التخلص مسن 
كما أن مشكلة السكان مثلا وهى من أسباب التخلف لها وجهان 
فكثرة السكان في بلد كالهند من معوقنات التنسية والتقدم في الوقت الذي 
تعتبر فيه قلة السكان في بلد كالسودان من أسباب التخلف ... الخ. 
وهكذا فإن كلمة النمو تصور بالتدرج والتسلسل وبإمكانية اختلاف 
توزيع أغراض تعلق وصصفاته ينما توحى كلمة االتخلف يمعي كني لا 


يصدق بكل المجتمعات على قدر سواء (') 
ويسرى محيى الدين صابر أن البتخلف في البلاد 0 
وزائلة وليسن صفة دائمة فالوضمع السليم الذي تستو جبه النظرة ة لشاملة 


لقضبية التقدم والتخلف هو وضع حضاري ولا وأضيرا ولكنه وضع 
0 يمتاز بأنه وضع انتقالسمي من حالة حضارية معينة إلى حالة 
لفرى 90 7 ظ ١‏ 

ويذهب "نور مان والسيس" إلى ان اموي رديه البلاد النامية هو 
وجود الإمكانيات الطبيعية بها غير المستغلة استغلالا مجزيا إما لجهود 
التنظيم الاجتماعي أو لقصور لساك الإنتاجية أو للسببين معا على أن 
يكون من الممكن رفع ذلك الفققر أو التقديل من حدثه باستعمال الوسائل 
لمجزية في مجتمعات أخرى والتي أدت إلى التقدم فيها . ©0000 


3 .١85 محى الدين صابر : التغير الحضاري وتنمية المجتمع (مرجع سابق)» ص‎ ١ 
٠.7١.5 ؟- محى الدين صابر : التغير الحضاري :وتنمية السجتعح (مرجع سابق)؛: ضن‎ 


: ؟- نوومان س+جؤكاتان وهوارنس اليس : وسائل التنمية الاقتصادية ؛ الكتاب الأول تزجفنة مسختود 


فتحى عمر وإبراهيم لطفي عمر : القاهرة » مؤسسة فر انكلين للطباعة والنشر ٠‏ 158 عنمن 
18-7, 
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وك أذاى كلك التتى قناقم لفناق طلوامة الماع كسرة انمع البحلنن 
فنظر إليها على إنها العملية التي تحقق التقدم الاقتصادي والاجتماعي 
للمجتمع المحلى ككل 7( ومن شم تؤدى إلى الانتقال من التخلف إلى 
التقدم الذي تتقدم إليه شعوب البلاد النامية والمجتمعات النامية التي 
تواجه تحديات التخلف تتطلب من الخدمة الاجتماعية أن تساهم بطريقة 
فعالة وجادة في التنمية المحلية اللازمة لبنا المجتمع وتقدمه : 

ويضع ر ذلك أمام الخدمة الاجتماعنية في الدول النامية تحدياً يجب 
مواجهته وعدم إهماله وإلا تعرضت الخدمة الاجتماعية في الدول 
النامية إلى نكسة حادة . ظ 

ويمكمن أن نتبيسن أهمية الدون: الذي يمكن أن تقوم به الخدمة 
الاجتماعية في المجتمعات النامية بل ويمكن أن نضع أيدينا على 
الاتجاهات العامة التي نتصور عليها أسس هذه الرعاية . ظ 
وهذه الاتجاهات يمكن حصرها في : [ 

١‏ جهود مضاعفة لمواجهة المشكلات التي تراكمت على طول مراحل 
التخلف الطويل والتي ساعد على تراكمها الاستعمار وأهم هذه 
المشكلات هي الفقر والجهل والمرض وتعنى بالمضاعفة زيادة 
سرعة الخدمات وفاعليتها مع التركيز على عامل الزمن لتقصير 
المسافة الزمنية بين التخلف والتقدم . ظ 

١‏ تركيز هذه الجهود على الأحياء والمناطق المتخلفة حيث أن 
نكتكلات :هذ ةالمتاطق تتطلب مواجية حال ة وساميفة وعتالة فيل 


للها - عععمعءط2 ,.لا./10) لم00 ع1128الا عمأعصقطن 126 ,نمم لد .384 إء10- 1 
7 ,1116 
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غيرها من المسناطق والتسي تمثل المصدر الأساسي لمشكلات 
المجتمع الرئيسية . | 0 
*- أن ضخامة الجهسود 52007 يننا فندن المجتمعات المحلية لا 
تحتمل تركها للتشاط الأهلي في هذه المرحلة بل تحتاج إلى 
إمكانيات الدولة وإشرافها الفني. 0 لاا 
4- لا تحتمل المجتمعات في الدول النامية للقيام بالعديد معن اهارن 
والجعؤت لذاتهنا بل يجب الأستيفة ونقماري الندون النشارية رين 
والدول التي تقدمت عنه.9© . 
معوقات تنمية المجتمع المحلى : 
إن عمليات تنمية المجتمع المحلى لا تحدث فئ.فراغوإنمنا تجث 
في إطار سياق اجتماعي وثقافي ينطوي على قيم معينة وعناصبر ثقافته 
قد تشكل عقبة في وجه التنمية ومن ثم يحب تحديد تلك المعوقات . 
ويشير مفهوم تنمية المجتمع المحلى اهنا إلى اتجاهات السلوك السابية 
التي تقف في وجه التغيير المنشود وتحقيق التنمية 9 , | 
وفهمنا لمعوقات تنمية المجتمع لا ينفصل بحال ععن فهمنا لمعوقات 
التتمية بصفة عاممة كما أن تخلف المجتمع مك لاياقضيل عن تخلف 
المجتمغ كل مبن حيث الظروف التي شكلت هذا التخلف الداخلية 
والخارجية ومن شم تكون الحلول المقترحة لحل مشكلات المجتمع 
المحلى مرتبطة بالتنمية عامة . 
-١‏ بتصريف من : 0 ٠‏ : 
عبد الفتاح عثمان وآخرون: مقدمة في الخدمة الاجتماعية» مرجع سابق » ص ص ١9”‏ 768 1, 


-7١‏ علية حسن حسين : التنمية نظرياً وتطبيقا ٠‏ الإسكندرية » الهيئة المصرية العامة للكتاب» مش 


١77 ص‎ 
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تنمية المجتمع المحلى تتصلف بالصدق والشبات كما انه ليس من اليسير 
أيضا تصنيف هذه المعوقات في شكل تدريجي يحدد أهنيتيا وكورجة 
تأثيرها . 
ومن بين هذه العوامل التي تؤثر على موقف الأفراد من برامج التنمية 
وتحقيقها لأهدافها المتوقعة نجد العوامل الثقافية ومن أهمها : 
-١‏ القيم وأنماط السلوك الجامدة : 00 

يتميز كل مجتمع بأنماط سلوكية وقيم تشكل أطرا موجهة لأفراد 
هذا المجتمع وتحدد استجابتهم نحو التغير عامة وبرامج التنمية الخاصة 
كما أنها تشكل نظرتهم لما يجب أن تكون عليه صورة المجتمع 
الاقتصادية والاجتماعية وتتمثل هذه القيم في الانعزالية والاتكالية 
والقدرية وعدم الإيمان بالحديد واحتقار العمل اليدوي وععدم تقدير الوقت 
وأهميته (') وعدم تمتع المرأة بمكانها الصحيح وسيادة النظرة المتخلفة 
التي تحول دون مشاركتها ‏ ") 
"- ارتفاع نسبة الأمية : 

إذا يعتبر التعليم والتدريب والثقافة من المعوقات الهامة التي يكون 
لها أثرها في التقدم والتنمية الاقتصادية والاجتماعية وذلك نظراً لما 
تتركه هذه الجوانب من آثارها مثل خلق الوعي والحافز على المشاركة 





٠ عبد الهادى الجوهرى وآخرون : دراسات في التنمية الاجتماعية؛ مدخل إسلامى » مرجع سابق‎ ١ 


ص 580 2 . 
١‏ على فؤاد أحمد : مشكلات المجتمع الريفي في العالم العربي ؛ القاهرة » معهد البحوث لعربية ؛ 
١54٠‏ ص 55 
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من أفراد المجتمع وسرعة استيعابهم للتغيرات الجديدة ولما كانت نسبة 
الأمية لاتزال مرتفعة في المجتمع المحلى 7" فإن ذلك من ش أنه يمثل 
عقبة أمام تنمية المجتمع المحلى . 
١‏ التميز النوعي : 

تسود المجتمع د بعض القيم التبي تدعو إلسى التميز النوعي للرجل عن 
المرأة التي تعتبر قبوة إنتاجية لها أثرها باعتبارها نصف المجتمع وتسود 
كشثيرا من الأنماط السلوكية التي تعارض مشاركة المرأةة في التنمية وقد 
أدى ذلك إلى عدم الإقبال على تعليم المرأة مما يتسبب في زيادة نسبة 
الفاقد والتسرب في تعليمهن في مصر وبالرغم من أن التعليم الابتداني 
إجباري للذكور والإناث إلا أن نسبة الإناث في فئة العمر من 1 ١١‏ 
سنة من الإناث التي التحق بالمدارس لم تتعدى 055 ة في الفثرة من + 
1١ -‏ وذلك من شأنه أن يضع عقبة أمام مشروعات التنمية في المجتمع 
المحلى 9) 
المعوقات الاجتماعية : 00 

إلى جاتب نا نوها من سيركتك قتطنة و اج عليه لسر إن 
هناك بعض المعوقات الاجتماعية التي ترتبط بالمجتمع المحلى وتتمثل 
هذه المعوقات فيما يلي  :‏ ا اا 
١‏ التقليل من دور المرأة, ومشاركتها : ٍ 

إذا كانت مشاركة الأهالي في التنمية تعتبر أساسا 50520 
-١‏ شنوؤدة سمعان : خصائص البلا الأقل تطورا » معهد التخطيط التومي ٠‏ 414 1,.ص 3 


آ الجهاز التركزي التغينة الحابة واللحساء اعد المصرية في عشرون عاماء القاهرة, 0 
ص 44 


ا" 





التنمية فإن التقليل من مشاركة المرأة يعتبر 118 أساسيا من المعوقات 
التي تواجه التنمسية وإذا كانت في مصر وتتطلب بالضرورة زيادة 
الإنتاج من خلال المشاركة ولاشك أن إحجام المرأة التي تمثل 
بالضرورة 059 مسن عدد السكان عن التدحافنة فور عل إحدى 
المعوقات الهامة أمام التنمية وبالزغم من أن الإحصائيات قد سجلت'لنا 
زيادة نسبة مساهمة المرأة في الحياة الاقتصادية من 905,8 عام ١15٠‏ 
إلى ”,31 عام ١977‏ بالنسبة لمجموع الإناث إلا إنها تعتبر نسبة بسيطة 
إذا ما قوزنت بالدول المتقدمة اقتصاديا  )'١(‏ 
"- العلاقات الأسرية المزمنة : 

فقذ كماق نتيجة سيطزة وت الأنسرة على افو وها على المجسمع: 
المحلى أن خلق لدى أفراد المجتمع نوعا من التبعية والانتماءات 
المحدودة حيث أن حياة الأفراد في كشير من الدول النامسية في نطاق 
الأسرة الضيقة تشبه العزلة عن المجتمع وذلك من شأنه أن يحول بينهم 
وبين التطلع إلى مستوى حياة أفضل ويقلل من الحاجة إلى الإنجاز لديهم 
كما أن النزعة الأسرية التي تشيع في المجتمع الريفسي على وجه 
الخصوص تؤشر أيضا على شعور الأفراد بالروح الجماعية في مقابل 
النزعة الفردية وذلك من شانه أن يؤشر على درجة المشاركة في شئون 
المجتمع ‏ 9) 
"- الإيمان بالمعتقدات الخرافية : 

فقد كان نتيجة الاعتقاد في الغيبيات أن سادت كثيرا من الخرافات 
١‏ علي لطفي : دراسات في تنمية المجتمع » مرجع سابق » ص 76 . 


م على فؤاد أحمد: التنمية الاقتصادية؛ دراسة تحليلية, القاهرة؛ دار القرآن» دار القرآن للطباعة 
والنشرء 6 : ص 8لا 
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التي مسن شأنها أن تؤثر تأثيرا كبيرا على فعالية التنمية ونجاحها 
واستمو انها 00 ْ 00 5 ش 
4 - سيادة العقلية القبلية : 

والقرابات والعصبيات مما قد يتسبب في عدم وصول الرجل المناسسب 
للمكان المناسبي داخل المنظمات التنموية ومقاومة المشروعات التي 
' تتعارض مع مصالح البعض في المجتمع مما يؤدى إلى عرقلة تنمية 
المجتمع المحلى . 

ضعف استجابة المجتمعات للتنمية : 

. المشكلة الحقيقية اللي تواجه عمليات التنمية في المجتمعات 
التقليدية مي ضعف استجابة هذه المجتمعات لها وعدم اشتراك الأهالي 
مع السلطات. العامة في برامجها في مكوناتها الاجتماعية والاقتصادية 
تقف عقبة صلبة أمام التجديدات والتغيرات المفروضة تتناول في كشير 
من الأحيان قيمهم وتقاليدهم الراسخة:9) 

5 معوقات تتصل بعملية التخطيط لبرامج التنمية من أهمها : 

أ( الاعتماد على نماذج دخيلة غير مستمدة من ثقافة المجتمع المحلى . 

ب) إسقاط العوامل الاجتماعية والاقتصادية والثقافية من الحسبان عند 
التخطيط لبرامج تنمية المجتمع المحلى . 

-١‏ بتصريف من : مختار أحمد الفولى: العادات والتقاليد المعوقة للتنمية في القرية المصرية؛ دراسات 

ش 5 على قريتين بأسيوط؛ رسالة ماجستير غير منشورة: كلية الآداب؛ جامعة التاهرة, 

.1١60-١١7؟ ؛ صر ص‎ ٠ 

» المجلد العاشر‎ ٠ بتصريف من: محى الدين صابر : قواعد التنمية الاجتماعية » مجلة تنمية المجتمع‎ -١ 

العدد الثاني » سرس اللبان » 1577 ص 8 


فى 


ج ) محاولة إحداث التغيمير في فترة زمنية قصيرة تفوق طاقة المجتمع 
لحل 
د استعمال أدوات لا تتناسب مع طريقة التغير المتبعة '') 


معوقات إدارية : 
أ) تخلف الأجهزة الإدارية القائمة ويتمثل ذلك في بعض السمات أهمها : 
ه إصدار قرارات تناقض بعضها البعض . 
ه الإغراق في الروتين وتعقد وبطء الإجراءات . 
ه انتشار اللامبالاة وسياسية الأنا مالية 'والمعايشة . 
ه. عدم وضع الرجل المناسب في المكان المناسب في بعض الأحيان . 
ه صعوبة التنسيق بين الأجهزة الإدارية الجديدة والأجهزة الإدارية 
التقليدية . ظ ٠‏ 
ج) العجز في الكفاءات الإدارية المؤهلة والمدربة . 
د) قد تكون بعض القوانين والتشريعات عقبة في سبيل إحداث التغيير 
ولذا وجب تعديل وتطوير القوانين لخدمة التنمية وحتى لا تصبح قيدا 
عليها ‏ 9) 1 
وهكذا يتبين لنا أن عملية تنمية المجتمع المحلي تواجه كثيرا من 
المعوقات الاجتماعية والثقافية والإدارية والاقتصادية والتي مسن شأنها 
أن تؤدى إلى فشلها وتأتى المعوقات الثقافية والاجتماعية في خدمة تلك 
المعوقات وذلك لما لها من تأثير بالغ تفبل سكان المجتمع لبرامج التنمية 





م م م . 


١‏ وفيق أشرف حسونة : معوقات التنمية الريفية في العالم العربي » ورقة مقدمة لحلقة الدارسين 
الريفيين في التخطيط لتنمية الريفية » الإسكندرية » 6 ؛ صراص 515-5٠‏ 
” - عبد الهادى الجوهرى: مدخل لدراسة المجتمع؛ مرجع سابق؛ ص ص 1610 - 5/8 ,١‏ 


تفن 


والمشاركة فيها إذن هناك عددا من لمعايسير التي ترتبط بعملية تنمية 
المجتمع المحلى ومن أهمها ما اصطلح على تسميته بالقيم المجتمعية 
والتي يمكن اعتبارها قاعدة التالث التنموي الذي تكون من الطاقة والقيم 
المجتمعية وأدوات وأساليب التغير )١(‏ 

وفي ضوء ذلك يتبين لنا أن القيم الاجتماعية تلعب دوراً هاما في 
عملية تنمية المجتمع المحلى وتحتاج عملية تنمية المجتمع:المحلى أنماط 
سلوكية جديدة وبالتالي تحتاج إلى قيم جديدة تدفع عمليات تنمية المجتمع 
وأهدافه ويضاف إلى ذلك أن تكون هناك نظرة 0 5 تغير 
مراك التتكلت واتحبو ان تنم و فاط مسار كزة اإبعاينرة وذ انتما لعسية * 
الأسلوب الإنطلاقى للتنمية :9) ظ 

وكمافل: الكناركة الشدعبية يكير الكد تع فاك المدزة ول اهنا 
فالتنمية تقف على ساقين إحداهما الحكمة والأخرى الأهالي ومن 
الخطورة بمكان أن تسير التنمية على ساق واحدة فالحكومة وحدها لا 
يمكن أن تقوم بكل متطلبات التنمية وعملياتها ومن الضروري المشاركة 
الشعبية في وضع وتنفيذ الخطة والمعروف أن التغير المنشود لا ينجح 
إلا إذا تم عن رغبة واقتناع وإرادة من الذين يحدثونه او يتأثرون به 
بالإضافة إلى أن المشاركة الشعبية في وضع :الخطة وتنفيذها تعتبر قمة 
الممارسة الديمقراطية للحرية بجناحيها السياسي والاجتماع وهذا جوهر 
العملية التنموية .9) 
-١‏ وفيق أشرف .حسونة: التخطيط للتنمية الاجتماعية في العالم العربي؛: ورقة مقدمة لمؤتمر وزراء 

الشئون الاجتماعية العربء الجامعة العربية؛ مارس ١517١‏ ص ص 45 -ل4. 
"- على فؤاد أحمد: استراتيجية التنمية الريفية» مجلة المجتمع, العدد الرابع؛ يوليوء أغسطس ,١517‏ 
ص 58 ش 


"'- يحى درويشس »محمد أحمد عبد الهادى: تنظيم المجتمع في الخدمة الاجتماعية» ج١ء‏ القاهرة: مكتية 
غير مبين» 2١5485‏ ص)اص 750-5115 ,1١‏ 


ا" 


دور العلاقات العامة في الدول النامية : 

وتتضح أهمية العلاقات العامة في المجتمعات النامية بالذات 
وخاصة عند مواجهتها بمشكلة القوى العاملة ففي البلاد التي لم ترسخ 
فيها تقاليد التصنيع غالبا ما يكون عمال الصناعة من النازحين من 
الريف الذين لم يقيدوا بمظاهر الحضرية ليدركوا قيمة الزمن تسيطر 
عليهم عديد من مظاهر التواكل والقرابة التي يتسم بها المجتمع القكروي 
وهنا تواجه مناطق توطين الصناعة بهذا الصنف من العمال سواء كانوا 
عمالاً غير مهرة او يتحولوا مع الزنمن إلى عمال مهرة والذين لا 
تربطهم أية علافة بالمنتجين إذ تتسع الهوة بين العمال وصاحب رأس 
المال ويصبح العمل عل قوة واحدة تقريبا لا تعطى ارتباطا بين كم 
الإنتاج ونوعه وبين الأجر الذي يتقاضاه العامل والعمال يتوقعون 
ارتفاعا مستمراً في الأجر على انه حق مكتسب لهم دون النظر إلى 
المجهود الذي يبذل في ذلك وعلى ذلك تتضح أهمية العلاقات العامة 
حيث تعمل على تغيير السلوك الفعلي لهؤلاء العمال وتعديله عن طريق 
الإعلام والاتصال الذي يتخذ طريقين هما : اتجاه بين الإدارة والعمال 
وآخر بين المنتج المستهلك ومعنى هذا أن العلاقات العامة تصبح ذات 
وظيفتين معا الأولى داخل مجال العمل ذاته ». والثانية العمل ككل وبين 
العالم الخارجي . ش 

وعلى هذا ينحمصر دور العلاقات العامة في المجتمعات النامية في 
الحد من سطوة مصاحبات التغيير الاجتماعي والثقافي والاقتصادي 
والعمل على تكيف دون مشاركة الجماهير الذين يتخذون موقفا سلبيا من 
المشروع حتى باتوا ينستظرون من الحكومة أن تقدم إليهم كل ما 


ا" 


يحتاجونه دون تضحية من جانبهم أو أداء لواجباتهم . 

وتحتاج التوعية إثارة مثل هذا الإحساس إلى جهود العلاقات العامة 

وسائل الإعلام دورها الرئيسي فيها وهذه المشاركة التي نعنيها لا 
تلغى الدور الذي تقوم به الحكومات الوطنية في هذه المجتمعات خاصة 
وإنها بتوفر لها من الموارد والإمكانيات مالا يتوافر للأهالي أنفسهم 
وكشيرا ما تواجه عمليات التنمية بمجموعة من المعوقات التي تبدو في 
الاتجاهات السلبية وفي العادات و الأفكار الخاطنة 1 

ويمككق أن ترضمع أحسية بنوائج الجلهات الأعانبة فى يران بعكو ما 
يمكن أن تحققه العلاقات العامة للإنسان » للمجتمع والتنظيمات والهيئات 
فى النوزاهئ الاقنة:: ٠‏ 

-١‏ تهيئة الرأي العام لتقبل أفكار وآراء جديدة وإيجاد جمهور يؤيد 
ويساند لهيئات والتنظيمات والمؤسسات بما يقوى لتر وابطيين 37 
الهيئات والجماهير ويجعل هناك تعاون بينهما يساعد على تماسك 
المجتمع . 

شيخ بوث العلاقات العائةالأهستات والعظطتينات و اللمؤسسات 
والاتجاهفات الحقيقية للجماهير وكذلك رغباتهم واحتياجاتهم وهذا 
التوضيح يساعد هذه الهيئات على إحداث تعديلات مناسبة في 
سياستها وخطط عملها بما يتمشي مع رغبات الجماهير ويحقق 
التغير لهم وللهيئات معا. 

"- تحقق العلافات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأجهزة 
والهيئات وبين الجماهسير وهذا التكيف الإتنساني اصبح مسن 
كا 


ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة وبدونه لا يمكنها أن تصل 
إلى أهدافها المنشؤدة , " ' 

؛ - تحقق العلاقات العاضة لجمهور الهيئة الداخلي خدمات إنسانية 
منوعة بما يعود عليهم بالنفع وبما يكفل لهم تحقيق الرعاية 
الاجتماعية والعدالة الثامة ؛ ') م ش 

ومما تقدم نستطيع أن نبرز أهمية دور العلاقات:العامة والإعلام فسي 
الدول النامية من خلال الأبعاد الآتية : 

-١‏ تسعى حكومات الدول النانية إلى الاتصال الدائم بالجماهير للتعرف 
على الاحثياجات الفعلية لهم من جاننب والوقوف على الاتجاهات 
الإيجابية تجاه القضايا المختلفة التي تهسم هذه الحكومات كما تقسف 
الاتجاهات السلبية التي قد تعرقل مسيرة:التقدم ولا مناص مسن 
استخدام وسائل العلاقات العامة للوصدول إلى هذه المعلومات . 

"- تهدف الدول النامية إلسى المشاركة الدائمة للمواطنين في جميع 
الخطط التنموية وتاييد سياستها وحفز الجماهير الدائم إلسى الانتماء 
إلى الوطن وتنمنية شعوز الولاء وَالقبول والعطناء وهذا لا يتسنى إلا 

. عن طريق أجهز ة العلاقسات العامة على المستويات القومية 
والمحلية . ش ال 

"- تعتبر الجماهير من أهم وسائل وأهندات التنمية ولذا كانت لومسائل 

٠‏ العلاقات العامة أكبر الأشر وتوضيح المكاسب والفوائد التي ستعود 
على الفرد وعلى المجتمع والتأكسيد الدافم على نجاح الخطصط 


١‏ مئال طلعت محمودذ : العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق :“الإسكندرية.: المكتب الجامعي الحديث 
صصص "" 7/1 0 
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التنموية .") ْ 

؛- تعتبر تراكمات الماضي من أهم المؤثرات في حياة الشعوب 
وتكوين سلوكها الدائم من التعامل مع الأجهزة الحكومية فكان لابد 
أن تهتم حكو مات هذه الدول النامية من إعداد البرامج الإعلامية 
المتتوعة لتنزيل هذه الآثار والأفكار الخاطئة من عقول الجماهير . 

4 تعتمد كثير من-.الدول النامية علسى المؤسسات والهيئات المختلفة 
التي تقوم بتقديم الخدمات للمواطنين ولا يمكن أن تقوم قائمة لهذه 
الهيئات إلا بالتعاون الدائم بينها ولذا كانت أهمية برامج العلافات 
العامة في توضسيح أهداف هبذه المؤسسات والعصسل على حفز 
الجماهير للمشاركة,.فيها وتأييدها. ظ 

1- تعتمد الدول الناضية .على تأكيد سياستها وسن قوانينها وتشريعاتها 
على التزام الجماهير ومساندتهم لهذه السياسات ولذلك لا يمكن 
إغفال هذه الحكومات لأهمية دور وسائل الإعلام للقيام بهذا الدور. 

٠ .‏ تؤمن الدول النامية بضرورة مششاركة المواطنين فبي شتى البرامج 

المحلية والحكومية مشاركة إيجابية تتمثل بالدعم المادي والمعذنوي 

ولذا كان عليها الاعتمادٍ علسى وسسائل الإعلام في توضيح هذه 
الأبعاد وإدماج حياة هذه الجماهير في حياة الأمة ومع ضرورة 
حرصهم على الأموال والممتلكات العامة التي تزيد من 


؟ 
مكاسبهم.! ( 





١‏ أنظر: غريب عبد السميع غريب : الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر »ء القاهرة ؛ 
مؤسسة شباب الجامعة . ١555‏ وءعص الا ., 

-١‏ محى محمود حسنء سمير حسن: لالعلاقات العامة والإعلام في الدول النامية» الإسكندرية» المكتب 
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ومن ذلك يتضمن أهمية الدور الذي يمكن أن تقوم به العلاقات 
العامة والإعلام في الدول النامية من تهيئة المناخ المناسب لعمليات 
التغيير من اجل التنمية. ظ 
نمازج حول مجالات تنمية المجتمع المحلى : 

تتتعيد الات قسرة للمجقيع المطلى رتفد براسم القن يها 
المجتمعات في أهداف خططها » وبالرغم من الركام الضخم من البحوث 
والقرانتسات عد ول تمجية النع تدعت المخلية في :نجالات النواراعة 
والصحة والتعليم والصناعات الحرفية البيئية » فإننا سنختار من بينها 
نماذج ترتبط بالمجتمعات المحلية الريفية » وعلاقة برامج تنميتها بفعالية 
أسلوب وخطوات العلاقات العامة ؛ ومن هذه النماذج نجد قرية دار 
السلام النوبية )١٠١5٠(‏ نسمة » التابعة لمركز "دراو" بمحافظة أسوان. 

ويرتبط تاريخ هذه القرية بهجراتهم من أراضى النوبة » أبان 
التعلية الثانية لخزان أسوان » في الفترة ما بين 1577-1١375‏ »ء حينما 
اشترى أهلها بقيمة التعويضات عن أرضهم التي أغرقتها مياه الخزان 
أرضا جديدة مساحتها حوالي ألف فدان شمال مدينة أسوان بمسافة ٠‏ 
كيلومترا » وأقاموا عليها منازل بسيطة من الطوب! اللبن إلا أن حشرة 
النمل الأبيض أصسابتها فتهدم معظمها . ثم حاولوا زراعة أرضهم 
الجديدة فوجدوها غير صالحة للزراعة » نتيجة ارتفاع نسبة الملوحة 
بها. 

وبالرغم من هذه العوامل فلم يعرفوا اليأس فقد كانت قيادتهم واعية 
بأهمية المشاركة والتخطصيط المرحلي لبرامج يتخطون بها الصعاب 
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فحددوا الأهداق » ووزعوا الأدوار » ونظموا الاتصالات » بالدسبة 
لبوار الأرض »: واستطاعوا أن ينسقوا مع الأجهزة الفنية لاستصلاح 
الأراضي والإرشاد الزراعي بالمحافظة في إعدادها لتجارب الخبراء ؛ 
ونجح الخبراء وأثمرت الأرض ويرجع ذلك بلا شك إلى إيمان أهل 
القرية بأساليب العلم واستجابتهم لخبرائه . 

أما بالنسبة لمنازلهم التي تهدمت » فقد استطاعوا أن يجعلوا منها 
قضية إعلامية لاستثارة الرأي العام والمسئولين ٠‏ فكانوا يكتبون في 
الصحف عنها » ويدعون إليها الصحفيين في زيارات ميدانيه كما 
تناولوها على المنابر الخطابية في المؤتمرات الشعبية التي يحضرها 
كبار المسئولين . والواقع أن هذه الحملات الإعلامية أسفرت عن 
استجابة المسئولين لهم في إقامة وحدات سكنية من طراز حديث » على 
حساب الدولة ؛ بدلا من التي تهدمت . 

وبالرغم من كل هذا فقد استطاعوا أن يجعلوا من الأمية بينهم 
مسئولية جماعية في التصدي لها ؛ واستطاعوا عن طريق الشباب 
المؤهل تأهيلاً متوسطا أن يواجهوا هذه المشكلة بفعالية » حتى لم يصبح 
في القرية غير واد من الرجال وقلة من النساء .ومن المشاهد في هذه 
القرية ؛ نشاط جمعيتهم التعاودية التي جعلوا منها وحدة إنستاج لأهل 
القرية » يستمرون وقت فراغهم في الصناعات البيئية » وخاصة صناعة 
منتجات النخيل والطواقي والجلود . 0 ظ 

ولقد استطاع قادة هذه القرية أن يمارسوا خطوات العلاقات العامة 
في توحيد جهود جمهور أهل القرية في أن يجعلوهم حاملين للرسالة 
التنموية ليعملوا في وحده متكاملة من خلال أدوار معلومة ومحدده لكل 
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منهم . وفي نفس الوقت استطاع هؤلاء القادة أن يوجهوا أنظار المجتمع 
الخارجي لحياة أهل القرية وأهذافها وهوما يتضح من عمليه التنسيق 
بمكيم وجن العلاقات العامة بمحافظه أسوان » والتي تحصرص ضمن 
برامجها على زيارة المسئولين المصريين والأجانب للقرية » لمشاهدة 
هذه النموذج المثالي للعمل التغاوني. 

ومن النماذج التنموية التي تخطو بخطوات العلاقات العامة نحو 
تحقيق أهدافها » ما يقوم به المركز الدولي للتوطين والتنمية الريفية 
بالنوباريه فقد أقام هذا المركز ضمن أنساقه التنظيمية وحده البحوث 
الاجتماعية بالإعلام » وهذه الوحدة تعمل في إطار منهجية العااقات 
العامة . 

فوحدة البحوث الاجتماعية تقوم بإعداد دراسات قبليه وبعديه 
تحاول من خلالها قياس اتجاهات المزارعين حول برامج الإرشاد 
الزراعي أما وحدة الإعلام فتقوم بإعداد النشرات الإرشادية في مجالات 
الزراعة وتنمية الثروة الحيوانية كما تصدر مجلة محلية يشارك في 
تحريرها المتخصصون والخبراء وبعض أفراد المجتمع المحلى . وهذا 
بالإاضافة إلى برامج إذاعية محلية موجهة تخدم كافة مجالات التنمية 
بالمجتمع المحلي ؛ وفي نفس الوقت تعد برامج مرئية من شواهد البيئة ؛ 
تصور واقع التجارب إيجابياتها وسلبياتها » وتنقل إلى جمهور 
المشاهدين في قراهم على شاشة التديفزيون عن طريق شرائط الفيديو ؛ 
وتحول نتيجة المشاهدة إلى حلقات نقاشية بين الخبراء وجمهور 
المشاهدين يتبادلون حولها الحوار والمشورة بعد ذلك تقوم وحدة 
البحوث الاجتماعية بتقييم الاتجاهات لتجعل منها موضوعات بين يدي 
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الخبراء يسترشدون بها في بناء استراتيجيتهم في برامج التنمية لهذا 
الشحتدم الحملن:. 

بعد ذلك نستطيع أن نقدم نماذج أخرى تخرج عن نطاق مجتمعنا 
المحلى إلى المجتمع الخارجي وعلى سبيل المثال نجد ان الحكومة 
الهندية قد اتبعت أسلوبا فريدا في جعل تنمية المجتمعات المحلية القروية 
عن طريق مراكز إعلامية تتبع الخطوات العلمية في أساليب العلاقات 
العامة . فقامت بتجهيز مراكز إعلامية معدة بوسائل سمعية وبصرية » 
كما خصصت مرشدين متخصصين في الإرشاد الزراعي يقومون بدور 
العلاقات العامة بين المزارعين ؛ بمععنى انهم يقومون عن طريق وسائل 
الإعلام باستثارة المزارعين » شم يقومون في مرحلة تالية بعقد حلقات 
نقاشية يقدمون خلالهسا عن طريق الوسائل البصرية نماذج إرشادية 
للممارسات المتطورة في الحرث وتسميد الأراضي عضويا » وكيمائيا . 
وكيفية انتقاء التقاوي والبذور » وحفظها ومعالجتها » وأساليب الري 
والصرف ؛ ووقاية المحاصيل ؛ وعملية الحصاد ؛ وتجفيف المحاصيل 
؛ وتخزينها ,21 





,١ 2514-1١5١ السيد حنفي عوض: العلاقات العامة الاتجاهات والمجالات ؛ مرجع سابق » ص ص‎ -١ 
"1 


الفصل العاشر 
الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة 


مفهوم الخدمة الاجتماعية 

التحديات التي تواجه الخدمة الاجتماعية 

التعريف الإجرائي للخدمة الاجتماعية 

نقاط الالتقاء بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة 

أو جه الاختلاف بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة 

دور الأخصائي في مجالات العلاقات المدرسية 

دور الأخصائي الاجتماعي في مجالات العلاقات العامة 
بالمنشأة الصناعية 

دور الأخصائي الاجتماعي في مجالات العلاقات العامة 
بالمستشفيات 

الدور العام للاخصائى الاجتماعى في مجال العلاقات العامة 


الفصل العاشر 
. الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة . 

مقدمة : ش ْ : 

الخدمة الاجتماعية في مفهومنها العام وقببل اكتسابها الطابع المهندي 
في القرن العشرين ما هي إلا جهود إنسانية استهدفت على مدى التاريخ 
مساعدة الإنسان عند الحاجة والعوز . ومن ثم فهي ظاهرة اجتماعية 
دائمة عاشت عمر الإنسان كلها وستظل تعيش طالما عجزت المجتمعات 
عن إشباع حاجات الفرد الضروزية.- 

فحتمية قيام الخدمة الاجتماعية في المجتمع تحكمها عنصر 
الضرورة » ضرورة عجز الفرد أمام حاجاته المتعددة والمتجددة ؛ 
وضرورة عجز المجتمع عن إشباع هذه الحاجات في غالب الأحيان.97) 

وكان ظهورها كمهنة متخصصة نتيجة لتجارب عديدة وجهود 
متواصلة في مواجهة المشكلات الإنسانية والتغيرات سروه التي 
صاحبت الثورة الصناعية وتعقد الحياة الاجتماعية . 

ولقد تاشرت مهنة الخدمة الاجتماعية بالتقدم الكبير الذي حققته 
جميع العلوم الطبيعية والإنسانية » وخاصة في الولايات المتحدة 
الأمريكية » وبدأت بنشاط كبير في التحول من مفهومها التقليدي إلى 
مفهومها العلمي الحديث » كما بدأت في التحول من كونها هواية ولجأ 
إليها نو القلوب الرحيمة إلى مهنة متخصصة لها أص ولها العلمية 





١‏ عبد الفتاح عثمان » محمود حسن إسماعيل » عبد الحليم رضما ؛ محمد نجيب توفيق : مقدمة في 
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ومبادئها وأساليبها :(") 
ولقفدتم تعريف الخدمة الاجتماعية بأنها طريقة اجتماعية منظمة 
لمساعدة الناس للوقاية والعلاج من المشكلات الاجتماعية وللقيام 
بوظائفهم الاجتماعية على أحسن وجه ممكن والخدمة الاجتماعية تعتبر 
نسقا اجتماعيا ومهنة إنسانية ؛ وتكتيك وفن الممارسة .(") 

ولما كان هذا المؤلف موجه لدارس العلاقات العامة والمهتم بها 
بصفة عامة إلا انه موجه بصصفة خاصة للأخصائي الاجتماعي وللمهتم 
بالعلاقات العامة في المجسالات الاجتماعية فلذلك كان لابد من تناول 
العلاقة بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة من حيث اوجه الالتقاء 
و لاختلاف وكذلك أهمية العلاقفات العامة في المجالات الاجتماعية 
وإمكانية ممارسة الأخصائي الاجتماعي لمهام العلاقات العامة في 
المنظمات المختلفة بصفة عامة والاجتماعية بصفة خاصة . 


مفهوم الخدمة الاجتماعية : 

في دراسة قامت بها هيئة الأمسم المتحدة قارنت فيها بين مفاهيم 
الخدمة الاجتماعية في ثلاشة وثلاثين دولة مختلفة وجد أن هذه المفاهيم 
تختلف فيما بينها كثيرا ؛ بينما بعض البلاد تعرفها على إنها لون من 
ألسوان الإحسان الفردي أو المنظم فان البعض الآخر يرى أنها وسيلة 
لإغاشة الملهوف أو المحروم تجعله اكثر قدرة على مجابهة مشاكله 
الاقتصادية في المستقبل ؛ والبعض الثالث يرى إنها طريقة وقائية أكثر 
منها علاجية تهدف إلى الحد من الظروف المجتمعية والمشكلات 
١‏ عبد المحى محمود حسن صالح : الخدمة الاجتماعية ومجالات الممارسة المهنية » الإسكندرية » دار 
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الشخصية تعوق: عن تخقيق مستوئ اقتصادي واجتماعي لائق.والبعض 
الرابع يرى إنها مهنة تعمل على مساعدة جميع الناس من جميع الطبقات 
والمستويات حتى يصل هؤلاء إلبى أقصى ما تسمح بهم إمكانياتهم لحياة 
ونديجة لهذا وصل التقرير المذكور إلى أن الخدمة الاجتماعية لم تستقر 
بعيدفي أنماط محددة أو متشابهة و ةا تمكنك التعاريف الخاصة 
بالخدمة الاجتماعية واستعوطن التعاريف الأجنبية والعربية للخدمة 
الاجتماعية تم نعرض بعد ذلك مفهوم إجرائي للخدمة الاجتماعية . 
فيعرفها ألفريد كان بأنها : 000 

استجابة جديدة لمواقفف جديدة ؛ فهي اختراع اجتماعي قدمه 
المجتمع من أجل مواجهة الحاجات المختلفة للإنسان في العصر 
الحديث () 
ويرى ماكس سيبورين : 

أن الخدمة الاجتماعية كمهنة هي أسلوب وطريقة ونظام اجتماعي 

لمساعدة الناس وذلك من أجل لاج وحل ومنع المشكلات الاجتماعية 
التي تواجههم والوقاية منها ولتدعيم أدائهم لو ظائفهم الاجتماعية ,9 
ومن التعاريف العربية للخدمة الاجتماعية 
فقد عرفها أحمد كمال أحمد بأنها : 

"طريقة علمية لخدمة الإنسان ونظام اجتم عي يقوم بحل مشكلاته 
وتنمية قدراته ومعاونة النظم الاجتماعية الموجودة في المجتمع للقسيام. 
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بدورها وإيجاد نظم اجتماعية يحتاجها المجتمع لتحقيق رفاهية أفراده.(") 


ويرى عبد المنعم شوقي إنها : 

" نظام اجتماعي مرنء يشترك بطرقه الأساسية مع بعض النظم 
الاجتماعية الأخرى ء ويقوم بالعمل فيه مهنيون متخصصون ويهدف 
إلى مقابلة احتياجات الأفراد والجماعات إلى.نمو والتكيف في المجتمع 
إذا فشلت في ذلك النظم الاجتماعية الأخرى ؛ كما يهدف إلى مساعدة 
تلك النظم على النمو والامتداد ححتى الاجتماعية الأخرى » كما يهدف 
إلى مساعدة تلك النظم على النمو والامتداد حتى تقابل حاجات الأفراد 
والجماعات والمجتمعات بطريقة اكثر كفاءة 9) 

التحديات التي تواجه الخدمة الاجتماعية : 

ومن خلال استعراض كل التعاريف السابقة نستطيع أن نضع تعريفاً 
إجرائيا للخدمة الاجتماعية وقبل عرض هذا التعريف نستعرض بعضص 
التحديات التي تتعارض بشكل مباشر مع الأساليب التقليدية التي مكشت 
فيها ما يزيد عن خمسين عاما وخاصة مع التسعينيات وبداية القرن 
الحادي والعشرين والتي نعرض لها فيما يلي : 

٠‏ إطار نظري تستند عليه المهنة غير مؤهل التأهيل المناسب لمواكبة 
التطورات الحديثة وعدم وجود نظرية للممارسة متفق عليها بل 
هي اجتهادات شخصية مرتبطة إلى حد كبير بشخصية المنتمين 

إليها . 
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اعتماد نظام التعليم في الخدمة الإجتماعية على النموذج الغربي 
الأمريكي بصفة ا ظ 
خاصيية رفك أن مجتمعنا المصري يمر بظروف ومتفيرات كشيرة ظ 
تختلف عن مشيلاتها في المجتمع الغربي الأمر الذي يتطلب تغيير 
نظام تعليم الخدمة الاجتماعية . 


تزايد أعداد خريجين كليات ومعهدا الخدمة الاجتماعية وتزايد أعداد 


الدارسين 
للدراسات العليا في كليات ومعاهد الخدمة الاجتماغعية وأصبحت ما 
هي إلا امتداد للوائح الدراسية ٠‏ 


الافتقار لعناصر التقدم التكنولوجي الحديث . 

الفجوة الواضحة بين المعرفة التي يزود بها خريجي كليات ومعاهد 
الخدمة الاجتماعية وبين الواقع تن وموسكت 
الممارسة في المجتمع المصري . 

الاتجاهات الاقتصادية الراهنة والاتجاه نهو الخصخصة والتخلى 
تدريجيا عن الأخصانيين الاجتماعيين إذا لم:تتوفر فيهم المهارات 
المناسبة للغمل ,. 


. ويمكن القول.بأن هذه التحديات. 56 التغيرات والتحولات 
العالمية والمحلية عادة ما تلقى عبئا على مهنة الخدمبة الاجتماعي تتمثل 
في مجموعة من الركائز الأسامسية والتكتيكات المداخل المناسبة للعمل 
على نحو أكثر فاعلية لمواجهة هذه التحديات والحد من تفاغلها والتأثير 
على الأوضاع والمتغيرات الداخلية في المجتمع المصر يي )0 
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التعريف الإجرائي للخدمة الاجتماعية : 
يمكن تعريف الخدمة الاجتماعية إجرائيا من خلال العناصر الآتية : 

-١‏ إنها مهنة حازت على الاعتراف المجتمسي ولها قاعدتها العلمية 
المكونة أساسا من بعض المعارف المستعارة غالبا من اللو 
الإنسانية ومن معرفة توصسلت إليها الخدمة الاجتماعية بفضل 
خبراتها الميدانية . ش 

' تتعامل هذه المهنة مع الإنسان بأوجهه الثلاثة كفرد من خلال طريقة‎ -١ 
خدمة الفرد وكعضو في جماعة من خلال طريقة العمل مع‎ 
الجماعات و كعضو في المجتمع من خلال طريقة تنظيم المجتمع‎ 

. تتعامل مع احتياجات المجتمع ككل من خلال طرق التخطيط 
الاجتماعي . 7 
"- تهدف هذه المهنة إلى إحداث تغيرات مرغوب فيها في الأفراد 
والجماعات والمجتمعات بقصد إيجاد توافق متّبادل بين الأفراد 
وبيئاتهم الاجتماعية . 
؛- ولتحقيق تلك الأهداف تعمل هذه المهنة في مجالات متعددة منها 
المجال العمالدي المدرسي » الأحداث ؛ الريقفي » التنمية » الطبي » 
الأسرة ء والطفولة , . .الخ (") 
- تتم ممارسة الخدمة بامتنتخدام مناهج وطمرق مستعددة حيمث تقوم 
الطريقة على توفيز المعرفة والفهم والمبادئ والمهارات . 
- تمارس المهنة عن طريق متخصصين هم الأخصائيين الاجتماعيين 
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الذين اعدوا إعدادا نظريا وعلميا لممارمبة هذه المهنة 5 

ا تمارس المهنة مين خلال ينات بستحي تمارس الخدمة 
الاجتماعية كوظيفة أساسية وبعضها تمارسها كوظيفة ثانوية 00 

4- كانت المهنة في بداية نشأتها تركز على الجهود العلاجية ثم أضافت 
الجهود الوقائية في الوقت الحالي برز الوجه التنموي للخدمة 
الاجتماعية . ْ 

4- تتفق فلسفة وأساليب الخدمة الاجتماعية وأيديولوجية المجتمع الذي 
تعمل فيه فإذا كانت في الولايات المتحدة في بدايتها كانت تركز 
على الجهود العلاجية فإنها في مصر الآن يجب أن توكز على 
الجهود التنموية مع عدم إغفال الجهود العلاجية والوقائية . 

٠‏ تتمسك الخدمة الاجتماعية بالديموقراطية في التطبيق فلهذا تصبح 
المشاركة مبدأ أساسي فيها أسلوب عمل وغاية تسعى لتحقيقها لهذا 
فالمتطوعين من بين القيادات الشعبية فرصة معاونة الأخصائيين 
الاجتماعيين ومزاولة العمل الاجتماعي الذي يتناسب واستعداداتهم. 

١‏ تقوم الخدمة الاجتماعية باستثمار كل الموارد المتاحة والتي يمكن 
إتاحتها لتحقيق التغير المنشود . | 

ويمكن تحديد أهم العمليات التي تقوم بها الخدمة الاجتماعية في الآني: 

أ) تهتم الخدمة الاجتماعية بإعادة توزيع الطاقات الداخلية للإنسان سواء 
كان فردا أو جماعة أو مجتمعا . 

ب ) تحول الخدمة الاجتماعية بعض هذه الطاقات لاسيما المنحرفين أو 
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المنعزلة عنها إلى طريقها الإيجابي السليم . 
ج ) تصحح المهنة وسائل الاتصال بين الأجزاء عن طريق : ١‏ 


. إثارة الرغبة في التغير المقصود‎ - ١ 
تكوين العلاقات المهنية بين الأخصائي الاجتماعي والإنسان في‎ -١ 
. مستوياته المختلفة‎ 


ش - العمل مع الإنسان للوصول إلى التغير المقصود ويشمل عدة 
خطوات مثل الدراسة والتشخيص ووضع الخطة والتنفيذ 
والمتابعة والتقويم . 
' 4 تثبيت التغير الذي أمكن الوصول إليه . 
> الاتتهاء من للعلاقة المهنية . 
وعلى ذلك ف إن الأخصائيين الاجتماعين في أي مجتمع مسئولون 
مستولية أولى عن الإدراك الواعي للظروفالاجتماعية واحتياجات 
المجتمع وموارده الواقعية وما ينتظر توقعه في المستقبل وتوجيه نظر 
المسئولين عن المجتمع القريب والبعيد لتلافي الصعوبات ومواجهة 
الصعوبات لتحقيق الرفاهية للمجتمع. 
نقاط الالتقاء بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة : 
أننا نرى وجود صلة وثيقة بين العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية 


تتضح من خلال عرض الحقائق التالية : 
١-يمارس‏ الأخصائيون الاجتماعيون عملية العلاقات العامة في 


1- يزداد عدد العاملين منهم في مجالات العلاقات العامة عاما بعد عام. : 
-'٠“‏ يتضح من هذا أن معاهد الخدمسة الاجتماعية وكلياتها يمكنها أن 
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تخدرج متخصصين في العلاقات العامة يستخدمون طرق مهنة 
الخدمة الاجتماعية العملية ويستتعينون بالأدوات والوسائل 
المستخدمة في مهنتهم ويتقيدون بالمبادئ والقيم المهنية : 

؛- أن مهنة الخدمة الاجتمناعاية تزدهر في المجتمعات الديمقراطية 
الاإشتراكية بالمقارنة بمركز المهنة في المجتمعات الرأسمالية 
والديكتاتورية وان تحقيق أهداف المهنة أيسر في المجتمعات 
الاشتراكية منه في المجتمعات الرأسمالية والديكتاتورية . ا 

-- أن مهنة الخدمة الاجتماعية بطرقها وعملياتها ومبادئها وقيمها لا 
تتعارض مع عملية العلاقات العامة . 

5- أن إعداد الأخصائي الاجتماعي إعدادا علميا وعمليا يساعده على 
أداء عملية العلاقات العامة بكفاءة ممتازة .2 . ظ ش 

7 أن كل من الخدمة ة الاجتماعية والعلاقات العامة عمليات فر 
. للعلوم الاجتماعية الحديثة . 

4- أن ظهور مهنة الخدمة الاجتماعية و العلاقات العامة في المجتمعات 
. الحديثة يدجع إلى الاهتمام المتزايد بالإنسان وبالديموة قراطية . 

4-يرجع التوسع في التتتكدام كثلا إلتخصصين الخدمة الاجتماعية 
والعللقات لعامة إلى الزيادة المضطردة في عدد السكان تقدم 
: سائل الاتصال 7 العلو 1 الاجتماعية , 

خلاصة القول : ؛: 
أنه يتبيين من العرض السابق أن هناك من أوجه الشبه والالتقاء بيين 
الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة الكثير ويتمثل أهمها فيما يلى :. 

١-تركق‏ كلا من الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة على العلوم 

الاجتماعية الحديثة. . 
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؟- لايوجد خلاف بين جماهير العلاقات العامة وكذلك الإنسان 
بمستوياته المختلفة الذي تقوم بمسئولية معاونته وتنميته الخدمة 
الاجتماعية فالإنسان في مستوياته المختلفة في الخدمة الاجتماعية 
هو في الوقت ذاته لا يختلف عن الجماهير الثلاثة الموجودة في 
العلاقات العامة . 
"- تتشسابه وتتطابق الأدوات والوسائل المستخدمة في كل من الخدمة 
الاجتماعنية والعلاقات العامة مع وسائل الإعلام والتبصصير والإثارة 
والتثقيف . 
- أن كلا من الخدمة الاجتمناعية والعلاقات العامة تتضمن عملسيات 
تغيير اجتماعي مقصود لتحقيق فوائد مطلوبة للإنسان في مستوياته 
. المختلفة وكما نعرف فإن العلاقات العامة تسغى دائما لتحقسيق 
الفائدة المزدوجة للجماهسير والمؤسسات والخدمة الاجتماعية أيضا 
تستهدف تحقيق الفائدة للإنسان سواء كان من جماهير العلاقات 
العامة أو من المسئولين عن المؤسسات المخثلفة وأن أهدافهما . 
وقائية وإنشائية وعلاجية.(© . 
هذاو ون اه المهتمين بالعلاقات العامة في مجال الخدمة 
الاجتماعية إلى أن هناك تقارب بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة 
ويبدو هذا التقارب والتلاقى في الجوانب التالية : ظ 
-١‏ القيم التي تستند إليها كلا منهما : 
حيث تسنند الخدمة الاجتماعية إلى مجموعة من القيم تتشابه مسع 
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القيم التي تستند إليها العلاقات العامة منها : 
أ) الإيمان بقيمة الإنسان الذاتية وكرامته بغض النظر عن جنسه أو لونه 
لرجديقة أى توفيقة: 1 ش 0 
ب ) الاعتراف بحق كل فرد في تقرير مصيره بنفسه ما دام لا يشكل 
خطرا على نفسه أو على المجتمع 0 
ج) الإيمان بتكافؤ الفرص أمام جمهور المؤسسة وعدم التحيز أو التميز 
بين الجماهير لذلك تسعى إلى جعل الخدمات في متناول كافة 
الأفراد دون تحيز أو تفرقة . 
د) الإيمان بمسئولية الجماهير الاجتماعية نحو مجتمعهم الذي يعشون 
فيهوأن على الجماهنير مسئولية إحداث التغيرات الاجتماعية 
المقصودة لصالح مجتمعهم ولإشباع احتياجاتهم !27 
"- القاعدة العلمية : 0 

تستتد الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة في أدائهما لدورهما 
على قاعدة علمية واحدة تقريبا حيث يستفيد كل منهما من العلوم 
الاجتماعية والسلوكية وتقل ما توصات إليه هذه العلوم من معرفة 
وحقائق للتطبيق العملي . 

لذلك فإن كل من الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة مصدرهما 
واحد تقريبا وهو العلوم الاجتماعية والسلوكية . 
هدف كل من الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة : 

إن أي مهنة تهدف إلى تحقيق الصالح العام ولو اقتصرت الأهداف 
على تحقيق الأغراض الخاصة بالقائمين بعمل معين لما اصبح هنا 
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لعل ميث 

لذلك نرى أن الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة منذ نشأنها 

يهدفان إلى مساعدة الناس على تحديد مشاكلهم والتوصل إلى الحلول 

. المناسبة أي أن كل منهما يهدف إلى إحداث تغيير مقصود في الأفراد 
والمؤسسات حتى يحدث التكامل بينهما . 
4 - الجماهير التي يتعامل معها كل منهما : ا 

تتناول الخدمة الاجتماعية الفرد بمستوياته الثلاثة كفرد وجماعة 
وكمجتمع بالتغير كذلك نرى أن العلاقات العامة لا يخرج جمهورها عن 
هذه الأنواع الثلاث لذلك لا يوجد خلاف بين جماهير العلاقات العامة 
وجماهير الخدمة الاجتماعية . 
5 الأدوات والوسائل التي تستخدمها كل من الخدمة الاجتماعية 
والعلاقات العامة :000 < 

#سستتكدم كل مو التقلمنة الامش اعزة و الجاقنات العانة مسيوضتة سن 
الأدوات والوسائل تكاد تكون واحدة ومن هذه الأدوات التي تستخدمها 
كل منهما المقابلات والزيارات والمؤتمرات والندوات ووسائل الإعلام 
المختلفة والتدريب والتعليم وغغمير ذلك من أساليب الاتصال التي تستفيد 


منها كل منهما :9" 
؟- العمليات التي تسستخدمها كل من الخدمة الاجتماعية والعلاقات 
العامة : ظ 
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مخ الندوت فى :اقوانينة الزغدر الت تجموه مدن المقائى كم تفيل 
الحقائق وبعد ذلك وضع الخطة المقابلة لهذه الحقائق ويتبع ذلك التنفيذ 
والمتابعة والتقويم ولا تختلف العلاقات العامية عن الخدمة الاجتماعية 
في استخدام هذه العمليات فهي تقوم بالدراسة والتحليل ووضع الخطة 
الإعلامية المناسبة وتنفيذها ثم متابعتها وتقويمها (') 
- المجالات : 

يبدو لنا من خلال ما سبق أن ثمة اتفاق واضح بين كل من الخدمة 
الاجتماعية والعلاقات العامة » ونود أن نضيف إنه نظرا لقوة هذا 
الاتفاق فإن الإقبال على استخدام الأخصائيين الاجتماعيين في مجال 
العلاقات العامة ليس في المؤسسات الاجتماعية فحسب بل وقفي 
التونشسشناتك' المسقاعية والسكجازية والكوز ارات والمص الح المكرمسية 
والقوات المسلحة ؛ ووزارة الذاخلية والخارجية وذلك نظرا لما يتوفر 
للأخصائيين الاجتماعيين من خصائص شخصية بالإضافة إلى طبيعة 
الدراسة في كليات ومعاهد الخدمة الاجتماعية » والتدريب الميداني الذي . 
يغطى كافة هذه الميادين والمجالات لذلك نجد أن هناك اتفاق من حيث 
مجَال العمل الذي تعمل فيه كل من الخدمة الاجتماعنية والعلاقتات 
العامة 9) 
فلايوجد اختلاف بين العمليات التي تستخدمها كل منهما ومما تقدم 
يتضح لنا أن هناك صلة وثيقة بين العلاقات العامة والخدمة 





١‏ انظر: عبد المحى محمود وآخرون : العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية » الإسكندرية ؛ 
دار المعرفة الجامعة » ؟ ص ص 794 7156, 

-١‏ محمد مصطفي أحمد: الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة» الإسكندرية؛ دار المعرفة 
الجامعية» »1١59989‏ ص ص ,١181١--1١4٠١‏ 
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الاجتماعية في بعض النقاط التالية : 
١-يمارس‏ الأخصائيون الاجتماعيون عملية العلاقات العامة في 
المؤسفاات التي يعملون فيها بنجاح . ش 
0 زداد عدد العاملين من الأخصائيين الاجتماعييسن في مجالات 
* الفاذقاتك العامة هاما بن علد 20 
#رويقنن لمعاف وكليات الخدمة الاجتماعية أن تخرج متخصصين في 
العلاقات العامة يستخدمون طرق مهنة الخدمة الاجتماعية الغملية 
ويستعينون بالأدوات والومسائل المستخدمة في مهنتهم ويتقيدون 
بالمبادئ والقيم المهنية . 
- إن مهنة الخدمة الاجتماعية بطرقها وعملياتها ومبادئها وقيمها لا 
تتعارض مع العلاقات العامة . 
أن إعداد الاخضناي: الاجتماعي إعداداً عمليا وعلميا يساعده على 
أداء عملية العلاقات العامة بكفاءة ممتازة . 
ان كل من الخدمة الاجتماعية و العلاقات العامة عمليات تطبيقية 
للعلوم الاجتماعية الحديثة 
- أن الجانب اعون وهو العلاقات الإنسانية هو أهم مقومات 
العيالة الاجتماعي فسواء 0 الخدمة اللاجتماعية أو العلاقات 
العامة 9) 
4- أن ظهور مهنة الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة في المجتمعات 
الحديثة يرجع إلى الاهتمام المتزايد بالإنسان وبالديمقراطية . 


كله ا د : الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرء مرجع سابق؛ ص 
١‏ 
1 - نبيل صادق وآخرون : العلإقات العامة في الممؤسسات الاجتماعية ؛ مرجع سابق » ص ا 


سد" 


9-يرجع التوسع في استخدام كلا التخصصين الخدمة الاجتماعية 
والعلاقات العامة إلى الزيادة المضطردة في عدد السكان وتقدم 
وسائل الاتصال والعلوم الاجتماعية . 
هذهولاشك بعض النقاط التي توضح الالتقاء بين الخدمة 
الاجتماعية والعلاقات العامة والتي ويك الأخصسائي الاجتماعي يقوم 
بدور كبير في العلاقات العامة إلى جانب دوره الأساسي في الخدمة 
الاجتماعية حيث أن هناك نقص في تخصص العلاقات العامة 7) 
أوجه الاختلاف بين الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة : 

من العنصر السابق اتضصح أن هناك أوجه للاتفاق بين الخدمة 
الاجتماعية و العلاقات العامة ولكن ليس معنى ذلك أن هناك تطابقا بين 
المهنتين بل بالرغم من اوجه الاتفاق السسابقة إلا أن هناك أوجه 
للاختلاف نعرضها في الآتي : 

-١‏ تتعامل الخدمة الاجتماعية ممع اوجه الإنسان الثلاث : الإنسان كفرد 
وكعضو في جماعة وكعضو في المجتمع بينما العلاقات العامة 
تركز في تعاملها مع المجتمع فالخدمة الاجتماعية في تعملها مع 
الأوجه الثلاث لا تركز على وجه دون الآخر بينما كما سبق 
توضيحه العلاقات العامة تركز على المجتمع ولذلك نجد ان 
العلاقات العامة قريبة مسن طريقة تنظيم المجتمع في الخدمة 
الاجتماغية الوجه الثالث حيست يرى السبعض أن دور الأخصائي 
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العامة . 

؟- بالرغم من الاعتماد في كل من الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة 
على العلوم الاجتماعية والسلوكية كقاعدة علمية إلا أن الخدمة 
الاجتماعية مواد التتخصصية وتكتيكاتها الخاصة بالتعامل مسع 
الأفر اد والجماعات والتي لا تهتم بها العلاقات العامة . 

5 - تهتم الخدمة الاجتماعية بتحقيق أهداف ثلاثة وقائنية وعلاجية 
وإنمائية على مستوى الوحدات الثلاث الفرد الجماغة المجتمع وان 
كان الاهتمام 'والتركيز يختلف من مجتمع لآخر ووفقا لدرجة 
أولوية التدخل المهني بينما نجد العلاقات العامة تركز على الجانب 
الوقائي والإنمائني في التعامل مسع الورحدة الثالثة وهي المجمتمع 
وأحيانا يوجد الجانب العلاجي ولكن أيضا مسع المجتمع بمعنى إذا 
ظهرت إشاغة مثلاً تهدد منظمة ما فان دور العلاقات العامة يكون 
علاج هذه المشكلة . 

: - لذلك يمكن القول أن الأخصائي تن ران بار ا 

أن يمارس مهنة-الخدمة الاجتماعية بحكم إعداده المهني وتدريبه 
العملي قادر كمنا سبق توضيحه على القيام بدور العلاقات العامة.(") 
ومن الضروري الإشارة إلى أن الأخصائي الاجتماعي الذي يسعى 
إلى ممارسة مهنة العلاقات العامة وتحقيق المكانة العالية يجب أن يتميز 
بعديد من الخصائص أهمها قؤة 010000 القيادة وهدوء ‏ 
الأعصاب والاتزان الانفعالي وقدرة ذهنية فعالة في انتقاء. المعلومات 
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واسترجاعها وطاقة على احتمال الآلام والاستعداد للعمل الشاق المضني 
والشخصية الجذابة المرنة التي تحمل روح المرح والفكاهة كما يتفق 
حامد زهران مع كشير من الآراء التي تنادى بضرورة أن يتوافر في 
المشتغل في العلاقات العامة العديد من الصفات من أهمها : 

. نضج وتكامل الشخصية جسمياً وعقليا وانفعاليا واجتماعيا‎ - ١ 

١‏ الذكاء العام والقدرة على الابتكار والتجديد والقدرة على التفكير 
تسن المنظم والقدرة على الكتابة الجيدة والتعبسير الواضح 
الدقيق والقدرة على الإقناع والتأشير في الناس والقدرة على حل 
المشكلات والقدرة على النقد البناء. 

. الهدوء الانفعالي وضبط النفس والتفاؤل‎ ٠ 

؛ - الاجتماعية والانبساط وروح الفكاهة والمرح . 

5 الثقة في الجمهور والقدرة على تكوين دكات الجر لزنا 
والمرؤوسين والشجاعة المادية والأدبية والقدرة على تحمل 
المسئولية الاجتماعية. 

5 الأدب واللسباقة والصدق والأمانة والعدالة الموض وعية والنظام 
وحسن المظهر والخلق القويم والتصرف السليم . 

- المعرفة التامة بالإعلام ووسائله ودراسة العلوم الاجتماعية 
والإنمائية المختلفة وخاصة علم النفس وعلم النفس الاجتماعي . 
ولاشك أن كيرا من الصفات والخصائص السابق ذكرها والتي من 

المفروض أن تتوافر في رجل العلاقات العامة بصفة عامة وفي 

الأخصائي الاجتماعي الذي يعمل في هذا المجال بصفة خاصة كثير 
منها مكتسب بينما الآخر استعداد فطرى نجده متوافر في شخصية هذا 


ان 


الممارس ولا يمكن إكساب المشتغل في العلاقات العامة هذه الصفات 
لابد من التأهيل والتدريب المناسب . ظ 

ومن الضروري انه لكي يمكن تاهيل الأخصائي الاجتماعسي في مجال 
العلاقات العامة لأبد من إكسابه وتنمية معارفه في عدة مجالات مسن 
أفسيان: 0 |! ْ 

. الكتابة والتحرير وإعداذ التقارير والخطب‎ -١ 

+ الاتضال بالجماهيز وطرق إصدل:وتتفية يدري العلافات العامة 
وتقييمها والمعرفة التخصصية بطرق الاتصال . 

٠‏ الرأي العام وبحوثه وتتناول الدراسة التفصيلية لحقائق الرأي العام 
وتكوينه وأنواعه والأساليب العلمية لقياسه والتأشير فيه ومعرفة 
دقيقة بمناهج البحث العلمتي قياسه والتأشير فيه ومعرفة دقيقة 
بمناهج البحث العلمي وتطبيقاتها الميدانية . 

5 - معرفة العلافات العامة في الأجهزة الحكومية والأهلية وفي كافة 
مجالات العمل في الميادين الاجتماعية ومنشأت الخدمات التي 

تسعى لتحقيق الربح وكذلك العلاقات العامة مع الصحافة وباقي 
وسائل الإعلام . 8 

5 فهم وإدراك الخلفية السياسية والقانّنية التي تش كل الأساس 
للممارسة في مجال العلاقات العامة ذون تعرض للأخطاء أو تحمل 
مسئولية قانونية . 

1 الإلمام بكيفية عقد المؤتمرات والندوات وإنتاج الأفلام وإعداد 
المطبوعات وغيرها من وسائل الاتصال . 


دان 


ويذكسر أحد القسادة المهتمين بمجلات العلافات العامة أن الأخصاني 
الاجتماعي يجب أن يتدرب في عمله على النقاط التالية : 

١-دراسة‏ طرق اكتساب ثقة الأفراد والجماعات ويقتضى ذلك دراسة 
سيكولوجية الفرد ودراسة مقومات الشخصصسية والوسائل المسماعدة 
على نضح الشخصية والعمل على إباع الحاجات النفسية 
والعاطفية في مراحل النمو الإنساني المختلفة .. ظ 

1- التدريب على طدورق البحث وتحليل البياناك حيدث يسطزم ذلك 
معرفة العمليات التي يمكن بها معرفة اتجاه الرأي إزاء مسائل 
معينة قبل وضع خطة ما موضع التتفيذ حيث يعتبر منهج الممسح 
الاجتماعي بالعينة من أهم الطرق البحشية قي دراسة اتجاه الرأي 
العام على سبيل المثال . 

التعرف على أنواع البرامج اللازمة حيث يجب على الأخصائي 
الاجتماعي أن يقف على تفاصيل دقيقة لمشروعات اجتماعية كشيرة 
لكى يعرف نقاط الضعف والقوة في الجهود السابقة وأسباب النجاح 
أو الفشل في كل حالة . . 

ع - دراسة طرق الاتصال والإعداد العلمي للقادة المحليين . 

4 التدريب على أفضل طرق ووسائل الإعلام حيث يجب أن تثستمل 
على إغنداد الأخصائيين الاجتماعيين للتدريب على أفضل طرق 
الإعلام ويتضمن التدريب كيفية ترتيسب حمسلات التعبئة النفئسية 
واختيار موطبوعتيا وأساليبها ويجب التعرف على الأوقات 
الملائمة لهذه الحملات والهدف 02 وراتها والاعتماد على أساليب 
التنوير والتبصير حتى تضمن أن تكون هذه الحملات مثمرة . 
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بعد ذلك نستطيع أن ننتقل إلى نقطة أخرى تكشف للنا عن أهمية 
فور الخصياني الاجتماعي في استخدام العلاقات العامة في ثلاث تماذج””. 
من المنظمات الاجتماعية ليسا يتسنل في مدزسسة يهم يتل فسي 
منشاة صناعية وثالثهما يتمئثل فى سجني 
النموذج الأول 02 
دور الأخصائي في مجالات العلاقات المدر در : 

بالرف من أن العلاقات العامة لم تتحدد بعد في المجالات المدرسية 
إلا أن شواهد اللسزياراث الميدانية والمقابلات المفتوحة مع بعصدض 
الأخصائيين الاجتماعيين يمارسون بجانب وظيف تهم دور أخصاني 
العلاقات العامة فهم يوجهون نشاطهم الطبيعي لشبكة العلاقات الداخلية 
للتنظيم المدرسي المدرسون الإداريون : الطلاب وفي نفس ألوقت 
يهدف تنسيق التعاون ن بين المدرسة وأولياء الأمور والمجتمع 
الخارجي . ٠‏ ظ ظ 

8 لضان لالفلي يَقوم الأخصائيون الاجتماعيون بستقوية شبكة 
العلاقات الاجتماعية بين المدارس وأولياء الأمور من خلال مجلس 
الآباء وونتن تفردكة ريني أنفسهم من .خلال اللجان الفنية الاستشارية 
وبين هيئة التدريس والطلاب في إطار جماعبات التكبضاط الاجتماعي 
و الرحلات ء الهلال الأحمر ء الخدمة الاجتماعية 2 الادخار 2 الجمعية 
لتعاودية ٠وأيضافي‏ مجبال. اللجان المتخصصة ٠ومايمكن‏ يساك 

في أسلو ب الاتصال اليومي داخل التنظيم المدرسي كالإذاعة المدرسية 
فيما تقدمه من حقائق يومية لسياسة المدرسة وأخبارها وأنشطتها وأيضا 
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الأخبار الصباحية التي تحتوى أهم الأخبار التني تتناولها الصحف سواء 
منها الأخبار المحلية أو العالمية .29 
أما بالنسبة لدور الأخصائي الاجتماعني في علاقته الخارجية فهو موجه 
أساسا إلى أولياء الأمور باعتبارهم يمثلون الرأي العام الذي يساعد من 
خلال مجلس الآباء سياسة المدرسة كما أن الاحتفالات والمهرجانات 
والمسابقات بين الجماعات المدرسية والاتحادات الطلابية تستطيع أن 
تبرز الدور الفعال لتفوية الروابط بين الطلاب وبين البيئة الخارجية 
للمدرسة : 

لنا أن نتصور فعالية الغلاقات العامة مع المجتمع المحلى حينما 
تتحول مجالات المدرسة نحو تعليم الأمييمن القنراءة والكتابة و تخطى 
ذلك التدريب الحرفي الذي يتلاءم مع احتياجات البيسئة ويسهم في تنمية 
المجتمع هذا بالإضافة إلى استغلال أفنية المدرسة وملاعبها للأنشطة 
الرياضية التي يمكن أن يمارس فيها سنكان الحي ورجال الفكر والإعلام 

من الحوار والمناقشات حول القضنايا المحلية والعامة ككل /9) 


النموذج الثاني : 
دور الأخصاني الاجتماعي في مجالات العلافات العامة بالمنشاة 
الصناعية : 

من المعروف أن و ظينفة العلاقات العامة, و1 الخدمة الأجماععية 
بالمنشآت الصناعية تنظمها قواعد في الهرم التنظيمي . . ش 





١‏ السيد حنفي وض : العلاقات العامة الآتجافات النظرية والمجالات التطبيقية , القاهرة ٠‏ دار 
.المعارفب , *158., ص 154 , : 
"- عبد الخالق عفيفي: : العلاقات العامة ف المجالات الاجتماعية (مرجع سابق)؛ ه ص 0 0 
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فالعلاقات العامة في كثير من المنشآت تشبع الإدارة العليا ولكنها لا 
تقوم بالممارسة العلمية للعلاقات العامة في بعض المنشآت . 

أما بالنيسبة للخدمة الاجتماعية فإن لي ا ا 
الصبناعية يكباد يكون محدودا للغاية بعد .أن استطاعت التقابات العمالية 
أن تحقق ق انطلاقا واسعاً في مجال إلرعاية الاجتماعية . 

نالك وتويك تشاع السو الاين عازه علس كدر نيتم 
الأخصاني:الاجتماعي للعلاقسات وممارستها مسن خلال وظيفته المهنية 
فهو يستطيع من خلا ل وظيفته أن يسهم ى عملية اختيار نماذج العمال 
والموظفين الجدد بما يناسب قدراتهم وميولهم مع العمل المرشحين له . 
ولاايقف دوره عسند الاختيار ولكنه يجب أن يساعد العمال والموظفين 
الجدد على التكيف مع أعمالهم بالتدريب والمتابعة خاصة وان بعسض 

لاء يحملون عادات وثقافات قد لا تساعدهم على التوافق مع زملائهم 
أو مع نظام المنشأة ولذلك يستطيع من خلال المتابعة أن يبنمي في 
العاملين الجدد س لوكهم الإيجابي وأن يحاول معالجة الجوانب السلبية. 
فيهم بالتوجيه المستمر . 

ود يستطيع الأخصنائي الاجتماعي أن يمسارس عمل العلاقنات العامة 
حَيَكَمَا يشناول اللو اهن الاحتماضية السلرية بالقرابة وقاضكة فتزنا غله ” 
بمشكلات الإنتاج ونظام الحواقير:وظا هر الغنياب: و لضنتابات لعل ,لعل 
مسنثل هذه القهسايا تتشل فى ميم اهتشافات الأذازة ونالةالب يساطيع 
الأخصائي الاجتماعي كسب تأييدها في نشاطه . 

وعسن طريق لجان الإنتاج والأمن الصناعي يستطيع أن يحقق 
أهدافه طالما أن القضايا التي يتم فيها بحوشثه وهي من أهم اهتمامات هذه 

0 


اللجان . ْ 
ولقد اكدت شواهد المؤلف على دور الأخصائي الاجتماعي في 
معالجته لمشكلة إصابات العمل في إحدى المنشات الصناعية بحلوان 
حينما استخدم الأفلام السينمائية للتوعية في الحفاظ على ملامة وأمسن 
العمال والأدوات ونشر الملصقات لاتباع التعليمات الصحيحة في العمل 
والتحذير مسن مكان الخطر قد أدى ذلك إلى التقديل من نسبة الحوادث 
وإصابات العمال وعن طريق دراسة الروح المععنوية وعلاقتها بظاهمرة 
الغياب تمت عدة دراسات في هذه المنشأة كشفت عن نتيجة مؤداها أن 
أسلوب الإشراف الخاطئ يمثل أحد عوامل الغياب فاستعانت الشركة 
بالمتنخصصين في العلاقات الإنسانية الذنين اشتركوا في أكثر من ندوة 
ومحاضرة في تحديد الأسلوب المثالي للإشراف وأسفرت هذه النتائج 
عن تقليل نسبة الغياب ورفع الروح المعنوية بين العاملين بالشركة . 

ولقد استطاع العمل الاجتماعي أن يعزز هذه 0 
الدراسات بإعداد الرحلات والمعسكرات الفسردية والأسرية لتونيق 
روابط العلاقات الاجتماعية الطيبة بين المشرفين والعمال. 

ولعل أبرزما أسهم به العمل الاجتماعي في هذه المنشأة الاتصال 
بوسائل الإعلام وتقديم أبطال الإتنتاج فس السسفت وهبؤ في الحقيقة 
يهدف إلى الإعلام غير المباشر بنشاط المنشاة ومنتجاتها ." 

ولميقف الأمر عند هذا الحد فقد نجح الأخصائي الاجتماعي في 
هذه الشركة عن طريق الاتصال بالمنطقة التعليسية أن يسهم في محو 


أمية أكثر من +٠٠‏ عامل وهو ما يمثل خمس عدد العمال بالشركة: (') 
هذا بالإضافة إلى.دعوة أسر العامليين في الاحتفالات والمناسبات 

الخاصمة بالمصنع لتكريم أبناء العاملين المتفوقين ومشاركة الأسر في 
مشاهدة منشآت الشركة وتطور منتجاتها . . ٠‏ ' , ْ 

. +.وفي ضوء ذلك يمكن القول أن الأخصائي الاجتماعبي الذي يستخدم 
مهاراته العلمسية وفهمبه الواعني بأسلوب العلاقات العامة يستطيع أن 
يحقق أهدافه فبي المجبالات المستعددة للر عاية الاجتماعية والعلاقات 
الإنسانية في:مجال الصناعة :9) ظ 
الثمو؛ دج الثالث : 
دور الأخصاني الاجتماعي في 'مجالات العلاقات العامة بالمستشفيات : 
لقد أكدت الشواهد ؤلقناءات المؤشف مع الأخصائيين الاجتماعييين في 
بعض المستثتفيات أن“بعضسهم يمارس العلاقات العائقة فن خلال 


إيب! 


وتتحدد هذه الممارسة في بعض النقاط التي نوجزها فيما يلي : 
الاتصال اليومي بين المرضى وإدارة عملهم أو بأسرهم بمجرد دخولهم 
المستشفيات والهدف من ذلك هو استكمال الرعاية الاجتماعية من جهة 
عمله ء والحفاظ على حقوقه المالية وتيسير ير الزيارات لبعض أفراد 
أسرته إذا سمحت حالة المريض بذلك لرفع الروح المعنوية . 

تقوم أقسام الكسوة الاجتماعية بمحاولات ججادة لرفع الروح 
-١‏ السيد حنفي عوض : العلاقات ساك والمجالات: طاء القاهرة؛ مكتبة وهبة , 20441 

صراص 1١697‏ -196, 
١‏ عبد الخالق عفيفي: العلاقات العامة في المجالات الاجتماعية (مرجع سابق)؛ ص 7007. 

ا 


المعنوية للمرضى عن طريق توفير وتسائل الاتضنال من صحف وإذاعة 
وتليفزيون وتوفير الكتب والمجلات فني مككبة المستشفي للاستعارة منها 
كلما أراد هذا بالإضافة إلى الاتصال بسبعض الفنانين واستضافتهم 
للترويح عن المرضى , 7" 

وضع الملصقات واستخدام الأفلام الإرشادية الطبية والترفيهنية 
لتوجيه المرضى والجمهور للوقاية من بعض الأمسراض والتوعية 
بالصحة العامة » هذا بالإضافة إلى عوآمل الترويم : 
أما بالنسبة للمجتمع الخارجي 00 

فإن أقساغ الخدمة الاجتماعية بالمستشنيات تمارس نشاطها بين 

المجقنه الخاتسيي الترعارة لفرضكن أن المصابين سواء في السلم أو 
الحرب .20 ظ 0 ١‏ 0 
ولعل أبرز هذه الرعاية تشجيع المواطنين على التبرع بالدم لإتقاذ 
المرضيي وَالحَسَوسْني وفتسنيق الجهود لهذا الهدف بين الأخصائيين 
الاجتماعيين بالمدارس والمصانع . 

والواضح أن بعض المستشفيات قد وفزت في عنياداتها الخارجية 
الملصقات لل تحذير من الأوبئة الخطرة وؤفرت الأمصال للوقاية 
العامة 0) ظ 0 

ولنا أن نتصور أن الإرشاد الصحي عن ريق الأفلام والملصقات 
يستطيع أن يسهم في الحد من الوقاية من الأمراض ويساعد المجتمع 
على تلافيه . . ظ 
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ويستطيع الأخصائي الاجتماعي في مجال العمل بالمستشفيات أن 
يسهم بقدر وافر حينما يهيئ المناخ لتردد السيدات على المستشفي 
للفجوص الطبية وترشيدها حول تنظيم الأسرة وتوفير العوازل المناسبة. 

ولعلنا نجد أن كشيرا من أفراد المجتمع المحلى ما زال على غير 
علم بحقيقة أنشطة أقسام المستشفيات وتخصصاتها . 

ولذلك فالإعلام الصادق عن أنشطة الخدمات والإسهام الذي تقدمه 
للمرضى يمكن عن طريق الإعلام الناجح أن يسهم في دعم بععض 
أقسامه العلاجية والخدمية جديدة وتوفير كل المعسدات والأجهزة عن 
طريق التبرعات الاو 20 الهيئات العالمية مثل اليونسيف » 


لرعاية الأطفال 2 أو منظمة الصحة رب التابعة للأمم المتحدة أو 


منظمة السكان العالمية . 

نستخلص من ذلك أن الأخصاني الاجتماعي الناجح يستطيع من 
ش خلال وظيفسته أن يستخدم وسائل العلاقات العامة بهدف الوصول إلى 
تحديد هدفه . إلى ' 


الدور العام للأخصائي الاجتماعي في مجال العلاقات العامة : 
ويمكن أن نحندد دور الأخصائي الاجتماعي كرجل علاقات عامة 
فيما يأتى : ظ ٠‏ 
(- بحث ودراسة المشكلات ذات الضابع الفردي أو الجماعيء أو 
المجتمعي المرتبطة بعلاقة الجماهير الكل المؤوسسة وخارجها أو 
علاقة المؤسسة بمؤسسات اخرىء أو بالمجتمع الخارجي: وهي 


١‏ - السيد حنفي عوض المطلاناك الحادة ا لوجامات اللظاررة والصوا بابك اللطيوقة + مرجم نازق من 
صن ١197‏ 3339 0 | 


ع 


التي تؤشر بطريقة مباشرة أو غير مباشرة على طبيعة العلاقات 
العامة» وبالتالي على مدى كفاءة وكفاية الإنتاج أو على مدى حجم 
ومستوى وأسلوب أداء الخدمات 7") 

١‏ اقتراح التعديلات التي تؤدى إلى تنسيق العمل بين الأقسام المختلفة 
في المؤسسة وتحديند أستتاليب ووسائل الاتصال المناسبة لضمان 
الإخبار بالمعلومات الصنادقة لجمهور العاملين. 

"'- توصيل رأى الجمهور الداخلي للمسئؤلين عن طريق بحوث قياس 
الرأي العام وقياس الاتجاهات. ش ' 

4- توضصيل رأى المسئؤلين إنئ آلجمهور الداخلي باسستخدام وسائل 
الاتصال المتعددة. 

تدعيم الاتصالات الفعالة مع الأجهزة والإدارات ذات الصلة بالقائد 
الإداري وتبادل المعلومات القائمة على الأرقام الصحيحة 9) 

1- أن يكون حلقة وصل بين الجمهور وكافة فئثاته والمسئولين في 
المنظمة؛ وذلك من خلال بحوث قياس وتحليل الرأي العام » 
واللقاءات والزيارات للجماهير المختلفة. 

- أن يكون مستشار للإدارة العليا يمدها بكافة المعلومات التي 
تساعدها على اتخاذ القرار السليم على ضوء المعلومات والبدائل 
المختلفة. 


4- تخطيط البرامج الترويحية والتثقيفية سواء للجمهور الداخلي 
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والخارجي. ظ 

4- تنسيق البرامج ومنع التضارب والتكرار سواء داخل المنظمة أو 
خارجها مما يؤدى لسرعة الإنجاز وعلاج الصراعات(') 

-٠‏ يجب أن تكسون الأخبار والمعلومات معقولسة ولا تستعارض مع 
كنيروكه وتؤقياسه للشفصدزة وهنذا تسن فسن الأخحبائى خيرة 
واسعة: لتضالات كثيزة ومغرفة بالمجتمهة ‏ 

0١‏ التأكد من أن تكون الرسالة الإعلامية واضحة للجماهفير 
وللمؤسسة حتى تزداد الفاعلية. ش 

- التأكد من أن الرسالة الإعلامية لا تتعارض مع القيم والأخلاق 
وتقاليد المجتمع.9) 
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518 


الفمعرس 


الفصل الأول 

نشأة العلاقات العامة وتطورها ٠١‏ 
الفصل الثاني 

دراسة فى الوظائف والأهداف والمبادئ ذا 
الفصل الثالث ش 

القائمون بالعلاقات العامة وأخلاقيات المهنة 18 
الفصل الرابع 

العلاقات العامة والرأى العام فى 
الفصل الخامس 8 

التخطيط وإعداد البرامج فى العلاقات العامة 557 
الفصل السادس 

وسائل الاتصال فى العلاقات العامة بضنل 
الفصل السابع 

دور العلاقات العامة فى الأزمات والكوارث ١6‏ 

نمازج لأقسام وإدارات العلاقات العامة في "١54‏ 

الوزارات والشركات 
الفصل التاسع 

العلاقات العامة في الدول النامية حضف 
الفصل العاشر 

الخدمة الاجتماعية والعلاقات العامة ا 
المراجع »> 


18 





